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Föreliggande studie innebär en uppföljning av Konkurrensverket och 
Konsumentverkets rapport om konsumentrörligheten på de finansiella 
marknaderna från 2001.  
 
Konkurrensen inom den finansiella sektorn har varit föremål för ett antal 
empiriska undersökningar under 2000-talet såväl i Sverige som i övriga 
Norden och EU. I forskningen kopplas ofta konsumenternas rörlighet till 
olika andra aspekter. Exempel på sådana aspekter är; antalet banker som 
konsumenten har en relation till, kundförhållandenas längd, priskänslighet 
och hur priserna upplevs, Internetbanker, kundnöjdhet, lojalitetsfrågor, 
omedvetenhet, passivitet, höga byteskostnader samt vad som är eller kan 
vara en lämplig nivå på bytesbenägenhet på finansiella marknader. 
 
Bytesintensitet 
Med bytesintensitet avses i föreliggande rapport en procentuell andel av 
konsumenter som per en viss tidsperiod helt eller delvis har bytt sin 
existerande tjänsteleverantör. Med helt byte menas att hela kundförhållandet 
har flyttats till en ny leverantör. Delvis eller partiellt byte innebär att en del 
av kundförhållandet har flyttats över till en ny leverantör. Intensiteten är 
högre om bytet har inneburit ett helt byte och då också om den gamla 
relationen har avslutats helt. Ibland byter konsumenter leverantör men 
lämnar den gamla relationen kvar även om den inte längre används aktivt. 
Den tidigare forskningen som sammanställs i denna rapport har inte alltid 
skiljt på dessa begrepp eller nyanserna i intensiteten varmed det i denna 
rapport inte kan dras några definitiva slutsatser om vad som har gällt för 
bytesintensiteten annat än att bytesintensiteten har legat på ca fem procents 
nivå i Sverige och detsamma har gällt också de flesta andra länder i Europa. 
Då avses helt enkelt någon form av byte av en existerande leverantör till en 
ny. En slutsats är att konsumenters bytesintensitet på de finansiella 
marknaderna generellt är låg. Till exempel har bytesintensiteten för 
bankmarknaden i Sverige legat på ca fem procent per år.  
 
Låg bytesintensitet kan ha sin förklaring i flera faktorer. Utan att det då 
finns ett starkt och grundläggande intresse för finansiella tjänster blir 
benägenheten att byta bank eller försäkringstjänster låg. Brist på tid, 
tekniska hinder eller svårigheter, karaktären på alternativen och i vissa fall 
kreditupplysningsverksamhet kan också bidra till att konsumenterna väljer 
att låta bli att byta (med andra ord förbli passiva).  
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Att konsumenterna är nöjda eller omedvetna i kombination med reella 
byteshinder som t.ex. höga byteskostnader är ytterligare förklaringar till att 
bankkonsumenter är relativt trögrörliga. 
 
Kundnöjdhet kan också vara kopplad till både aktivitet och passivitet på 
marknaden, vilket kan tolkas som om det enbart är när konsumenterna är 
passiva och nöjer sig med sin befintliga banklösning som det med åtgärder 
går att stimulera en ökad rörlighet.  
 
Enligt den empiriska undersökningen 2009 upplevdes dock inte 
byteshindren som stora överlag, då endast ca 15 procent upplever att det 
finns byteshinder, varav hälften var passiva och hälften aktiva konsumenter. 
Undersökningen pekar snarare på att ointresse, kombinerat med tämligen 
små ekonomiska vinster i samband med byten, ligger till grund för passivitet 
och därmed låg bytesbenägenhet. 
 
Bankmarknaden 
Sammanfattningsvis visar resultaten att förhållandena på bankmarknaden 
inte nämnvärt skiljer sig åt mellan åren 2001 och 2009. Bankonsumenterna 
anlitade lika många banker 2009 som 2001, de hade varken fler eller färre 
banker än för åtta år sedan. Inte heller var det fler som funderat på att byta 
eller försökt byta bank. Lika många konsumenter använde lönekonto för 
insättning av pengar och betalning av räkningar. Sparkonton hade ökat 
något medan fondsparandet hade minskat.  
 
Det viktigaste skälet till valet av huvudbank, såväl 2001 som 2009, var att 
det är en familjebank, den bank man alltid anlitat eller av gammal vana. 2009 
var ett ytterligare skäl att banken gav bra service, en faktor som inte mättes 
2001. I den mån bankonsumenterna flyttade banktjänster (2009 var det 246 
av totalt 1500 respondenter) var det i första hand lönekontot och därefter 
sparkonto följt av bostadslån som flyttas såväl 2001 som 2009.   
 
Det viktigaste skälet till att bankonsumenterna bytte och funderade på att 
byta bank var bättre ekonomiska villkor i den nya banken. Det viktigaste 
skälet till att bankkonsumenterna inte övervägde att byta bank var att de var 
nöjda med sin bank, därefter följer skälen tillit och gammal vana. Båda de år 
som undersökningen genomfördes var tidsbrist det viktigaste skälet till att 
planerade byten inte genomfördes, om än inte lika viktigt 2009 som 2001. 
 
Andelen som använde Internet för sina banktjänster var i 2009 års 
undersökning över 50 procent. Övergången till banktjänster via Internet 
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påverkas av konsumenternas användning och kunskaper om Internet samt 
av förtroende för varumärket hos banker. 
 
Försäkringsmarknaden 
Huvudresultaten för försäkringsmarknaden visade att ca 40 procent av 
försäkringskonsumenterna anlitade ett och ca 40 procent två 
försäkringsbolag och 20 procent tre eller flera försäkringsbolag. År 2001 var 
det hälften som anlitade ett bolag och den andra hälften två bolag eller flera, 
vilket innebär att rörligheten på försäkringsmarknaden har ökat något på 
senare tid. Försäkringarna (hemförsäkring, fordonsförsäkring och 
sjukförsäkring) fördelade sig på samma sätt för de undersökta åren. 
Pensionsförsäkringar fanns inte medtaget som alternativ i undersökningen 
från 2001 och därför finns inga uppgifter om hur många som hade 
pensionsförsäkring det året. 
 
Hemförsäkringen är den vanligaste försäkringen och nästan alla tillfrågade 
hade en sådan. En stor andel (78 procent) hade fordonsförsäkring, lika 
många hade sjuk- och olycksfallsförsäkring och hälften av de tillfrågade 
hade en pensionsförsäkring. Hemförsäkringen och fordonsförsäkringen 
hade man i sitt huvudförsäkringsbolag. 2009 var det premiens storlek som 
var mest avgörande för vilket bolag man anlitar medan det var det gamla 
familjebolaget som var avgörande 2001. Bra service var näst viktigaste skälet 
och att bolaget har anlitats i familjen sedan tidigare kommer först på tredje 
plats 2009. I den aktuella undersökningen uppgav en större andel 
försäkringskonsumenter att man anlitar fler försäkringsbolag än för tre år 
sedan jämfört med hur det var år 2001.  
 
Fordonsförsäkringen var den försäkring som man oftast flyttar. Liksom 2001 
var det viktigaste skälet till att byta försäkringsbolag ekonomiska dvs. att 
premierna är lägre i det nya bolaget; 66 procent av de tillfrågade uppgav 
detta skäl. Endast 13 procent anser att bra service var det viktigaste skälet 
till att byta försäkringsbolag.  
  
Det viktigaste skälet till att man inte flyttar är tidsbrist eller att det inte blivit 
av, gällde både 2009 och 2001. Skälet till att man inte funderar på eller 
försöker att flytta är att man var nöjd med sitt bolag. 74 procent ansåg sig 
nöjda med sitt bolag och såg ingen anledning att byta jämfört med 84 
procent 2001. Om avgifterna för olika försäkringar däremot skulle sänkas 
med i medeltal drygt 30 procent skulle byte av försäkringsbolag bli 
intressant. 
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Slutsatser om kundrörligheten 
Den sammantagna bilden av undersökningen är att konsumenterna var 
något mer mobila på försäkrings- jämfört med bankmarknaden. Detta 
exemplifieras av att kundrelationerna överlag är fler och kortare, det är 
vanligt att fler alternativ identifierats av konsumenten samt att 
priskänsligheten framstår som något lägre. Fler 
försäkringsbolagskonsumenter bytte försäkringsbolag jämfört med den 
utsträckning med vilken bankkonsumenter bytte banker och inställningen 
till byte var mer positiv beträffande försäkringsbolag än den var för banker.  
 
Mycket tyder på att prisets betydelse för valet av bank/försäkringsbolag går 
utöver det rent ekonomiska utfallet. Det handlar t.ex. om kvalitet, rättvisa, 
transparens, reliabilitet och konkurrerande priser. När väl byten görs torde 
dock priset ha en avgörande betydelse, men dess effekt är kanske inte 
självklart helt i linje med vad klassisk ekonomisk teori förutsäger.  
 
Lönekonto var vanligtvis den banktjänst som konsumenterna associerar till 
sin huvudbank. Priskänsligheten för att byta huvudbank, enligt 
undersökningens resultat, låg på ett kompensationskrav på ca 60 procent av 
de bankavgifter konsumenten hade. Ett resultat som överensstämmer 
mycket väl med resultaten från 2001 års undersökning. Detsamma gäller för 
försäkringar, där dock kompensationskravet för byte huvudförsäkringsbolag 
(vanligtvis det bolag där hem-/villaförsäkringen tecknats) låg på ca 30 
procent.  
 
Vidare visar undersökningen att mindre än hälften inte såg några 
bytesalternativ, vilket betyder att återstoden har en bild av att det existerar 
flera alternativ till de innevarande bank- eller försäkringstjänster. När det 
gäller försäkringar uppgav ca 20 procent att de ser fem eller fler alternativ 
oavsett slag av försäkring. Motsvarande siffra för olika banktjänster ligger 
mellan 12 och 16 procent. 
 
Intressant att notera är att bytesintensiteten framstod som något högre när 
det gällde byten av elbolag och leverantör av fast telefoni än vad som gällde 
för finansiella tjänster. Samtidigt var skillnaden mellan aktiva och passiva 
konsumenter på bank- och försäkringsmarknaderna i bytesbenägenhet på 
el- och telefonimarknaderna tämligen marginell, vilket tyder på att det finns 
en skillnad på konsumentrörligheten som härstammar kanske helt naturligt 
från de olika tjänsternas specifika karaktär och således mindre på grund av 
bara dålig konkurrenssituation. Bankmarknaden ter sig oftast som en av de 
mest trögrörliga.  
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Merparten av konsumenterna angav att de inte är särskilt engagerade i att 
skaffa information eller jämföra olika finansiella företag eller finansiella 
tjänster1. Samtidigt framstår många som förhållandevis nöjda med sina 
nuvarande bank- och försäkringsrelationer. Relationer byggs upp för att 
dessa upplevs som mer effektiva än att köpa en tjänst i taget från ett separat 
finansiellt institut på grund av att tjänsterna är komplementära. Således har 
dessa relationer ett värde utöver priset och relationer per definition är 
långsiktiga till sin karaktär och baseras på möten mellan människor. Den 
tekniska utvecklingen och Internetbanker kan dock på sikt komma att ändra 
på rörligheten positivt. 
 
 
                                                 
1 Finansinspektionen (2008:13), Konsumentskyddet på finansmarknaden. 
Konsumentrörligheten på de finansiella marknaderna 






Välinformerade konsumenter beredda att byta leverantörer av varor och 
tjänster är en förutsättning för att det ska bli konkurrens på en marknad. En 
fungerande konkurrens sätter press på företagen och ger därmed effektivare 
företag, prispress och andra fördelar som konsumenter efterfrågar. 
Fungerande konkurrens kan därmed medföra möjligheter för hushållen att 
spara pengar och få bättre varor och tjänster om de gör medvetna och 
aktiva val på marknaden.  
 
Samtidigt kan ett medvetet och aktivt val på marknaden vara att låta bli att 
byta eftersom byten av finansiella tjänster kräver mycket resurser i form av 
tid och ork. Dessa orsaker till att låta bli att byta klassificeras som 
byteskostnader och ses som byteshinder på en effektiv marknad. Därför kan 
det vara möjligt att konsumenter tjänar på att låta bli att byta om byten 
minskar hushållens välmående samt om den immateriella kostnaden i form 
av tidsåtgång och obekvämhet överväger den monetära vinsten. 
Konsumenterna kan också vara fullt nöjda med sina leverantörsförhållanden 
och i så fall är byten mindre sannolika.  
 
Medvetna och aktiva val bör dessutom skiljas från intresse för byten. 
Finansiella tjänster efterfrågas normalt inte i sig själva utan de behövs för att 
finansiera olika konsumtionsbehov idag eller i framtiden. Den långsiktiga 
karaktären av finansiella tjänster innebär att kostnaden för dessa inte är helt 
enkla att bedöma i förväg och därmed är det även svårt att veta om ett byte 
skulle löna sig. Samtidigt är det ändå så att det finns en stor potential för 
konsumenter och hushållen att tjäna på leverantörsbyten eller genom 
förhandlingar om bättre villkor om man hotar med att byta. 
 
En fråga i sammanhanget blir därmed hur rationella konsumenter och 
hushåll är i verkligheten. Marknadens effektivitet är avhängigt detta och för en 
god bedömning finns det därför skäl att studera konsumenters och 
hushållens rationalitet utifrån hur de upplever sina förhållanden och 
ställning på marknaden. 
 
I rapporten Konsumentrörligheten på de finansiella marknaderna (kkv 
2001:5) framgick det att det finns skäl att tro att konsumenter i begränsad 
utsträckning utnyttjar valmöjligheterna mellan tjänster på finansiella 
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marknader. Konsumenter behåller sina inarbetade kontakter med banker 
eller försäkringsbolag trots missnöje eller aningar om att det kan finnas 
pengar att tjäna genom byten.  
 
Vad är det som hindrar konsumenters rörlighet på marknaden för finansiella 
tjänster? Det kan exempelvis handla om brister i information, regler, 
attityder, förhållande till risktagande, tidsbrist, transaktionskostnader, 
påverkan från omgivningen, avsaknad av realistiska alternativ mm.   
 
I nämnda studie gjordes bland annat en inventering av hindrande faktorer 
och vad konsumenter kan tjäna på att göra aktiva val. Därutöver tillfrågades 
konsumenter om sina erfarenheter när det gäller byten av bank eller 
försäkringsbolag. Baserat på resultaten från dessa tre delar analyserades 
resultaten i ett åtgärdsperspektiv, vilket mynnade ut i förslag om: 
 
 information och annat stöd till konsumenter 
 åtgärder av olika slag riktade mot aktörer på marknaden 
 beskattning av realisationsvinster 
 försäkringsavtalstider 
 kreditupplysningsverksamhet 
 pantsättning av bolån 
 ett öppnande av gränssnitten i bankernas Internettjänster 
 regelförenklingar 
 
Föreliggande studie har sin grund i att regeringen 2008-08-07 gav 
Konkurrensverket i uppdrag att föreslå konkreta åtgärder med anledning av 
konkurrenssituationen i Sverige. Konkurrensverket hade i uppdrag att 
utifrån en bred översyn av konkurrenssituationen i Sverige komma med 
förslag på konkurrensfrämjande åtgärder. Såväl nya som tidigare framlagda 
förslag välkomnades. Det är nämligen alltjämt en allmän uppfattning att 
konsumenterna inte i någon större utsträckning utnyttjar de möjligheter 
som finns på marknaderna för finansiella tjänster. Det kan därför finnas skäl 
att eventuellt ”damma av” tidigare identifierade förslag samt att söka efter 
nya.  
 
Mot bakgrund av detta efterfrågade Konkurrensverket stöd från 
Konsumentverket på de områden där konsumenternas förhållanden och 
ställning är centrala för konkurrenssituationen, vilket bland annat 
resulterade i ett uppdrag till CFK (Centrum för konsumtionsvetenskap, 
Handelshögskolan vid Göteborgs universitet) om att genomföra 
föreliggande studie. Konkurrensverkets uppdrag avslutades 2009-03-31 och 
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innehållet i denna rapport bidrog då med underlag till de förslag som 
lämnades till regeringen.  
2.2 Syfte och genomförande 
Det övergripande syftet med föreliggande rapport är att utgöra en grund för 
förslag på policyåtgärder som ämnar reducera identifierade hinder för 
konsumenternas rörlighet på finansiella marknader. 
 
Underlagen till förslagen åstadkoms genom två studier: 1) uppdatering av 
kunskapsläget gällande aktuell forskning kring rörligheten på de finansiella 
marknaderna samt en inventering av hindrande faktorer och 2) en 
jämförelse av eventuella skillnader i konsumentrörlighet och dess 
bakomliggande orsaker mellan de två undersökta åren 2001 och 2009.  
 
Avgränsning 
Baserat på det beskrivna underlaget analyseras tänkbara åtgärder och andra 
möjligheter för att stimulera en ökad konsumentrörlighet på marknader för 
finansiella tjänster. De beskrivna underlagen utgör uppdragets 
innehållsmässiga avgränsning. 
 
Metod: empirisk undersökning 
Konsumentundersökningen genomfördes med hjälp av telefonintervjuer 
baserade på frågeformuläret från den tidigare undersökningen år 2001 (kkv, 
2001:5). 1500 respondenter svarade på frågor angående sin användning av 
och inställning till sina existerande kundförhållanden samt byte av desamma 
inom bank- och försäkringsmarknaden. 
 
Respondenterna informerades om att undersökningen gjordes på uppdrag 
av Sveriges regering och Konsumentverket för att ta reda på 
konsumenternas inställning till byten av banker/försäkringsbolag. 
Intervjuerna genomfördes av ett marknadsundersökningsföretag, 
Intermetra, Business and Market research group, IMBR. Mer ingående 
redovisning av metoden presenteras i kapitel 5. 
2.3 Rapportens disposition 
I kapitel 3 ges en översikt av aktuell forskning om konsumentrörlighet på de 
finansiella marknaderna. Konsumentrörligheten kan sammanfattningsvis 
sägas ligga på en låg nivå. I kapitel 4 görs en inventering av hindrande 
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faktorer för rörligheten där både gamla och ”nygamla” faktorer tas upp. I 
kapitel 5 diskuteras metodmässiga överväganden. 
 
Den empiriska undersökningen av konsumenters erfarenheter inom bank- 
och försäkringsmarknaden presenteras i kapitel 6 och 7. 
 
I kapitel 8 analyseras resultaten både från litteraturstudien och det empiriska 
materialet där analysen slutligen landar i en diskussion om skillnader mellan 
aktiva och passiva konsumenter inom den finansiella sektorn. Kapitlet 
avslutas med en sammanfattande analys av rörligheten på de finansiella 
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3. Aktuell forskning kring konsumentrörlighet på 
de finansiella marknaderna 
Konkurrensen på den finansiella sektorn har varit föremål för ett antal 
empiriska undersökningar under 2000-talet såväl i Sverige som i övriga 
Norden och EU 2. En av premisserna för att konkurrensen fungerar är 
vetskapen om att konsumenterna är aktiva, välinformerade och fria att agera 
enligt sina preferenser och att de tar detta ansvar3. Detta visar sig tydligast 
genom att konsumenterna byter tjänsteleverantör och därmed blir 
konsumenternas bytesintensitet, dvs. i vilken utsträckning konsumenterna 
byter leverantör, helt eller delvis, ett av de mest intressanta nyckeltalen att 
följa i sammanhanget. Bytesintensitet är således ett mått på rörligheten på 
bankmarknaden. Men med rörlighet/mobilitet på de finansiella 
marknaderna menas inte bara byten utan även andra typer av agerande, t.ex. 
att skaffa sig ytterligare tjänster (komplettera sitt nuvarande tjänsteinnehåll 
hos en ny bank eller hos sin existerande tjänsteleverantör) eller skaffa sig 
information om alternativen till nuvarande bank/försäkringsbolag. 
Rörligheten/mobiliteten är alltså ett vidare begrepp än enbart 
bytesintensitet. I denna rapport diskuteras rörlighet med ytterligare ett annat 
begrepp: bytesbenägenhet. Med detta begrepp menas konsumenters 
villighet att byta tjänsteleverantör i framtiden. I detta kapitel presenteras 
olika aspekter av konsumenters rörlighet med fokus på den låga 
bytesbenägenheten på de finansiella marknaderna.   
3.1 Konsumentrörlighet: bytesintensitet 
Det har visat sig att bytesintensiteten inom den finansiella sektorn är och 
har varit låg. I Sverige har bytesintensiteten legat på ca 5 procent per år 4 och 
detsamma har gällt de flesta europeiska länderna5. I Frankrike har ca 5 
procent per år bytt bank och i Finland ca 4 procent. Uppgifter från Norge 
år 2003 visade att proportionen var så hög som 11,5 procent6. I den sist 
nämnda undersökningen poängterades dock att det inte var säkert att 
                                                 
2 Konkurrensverkets rapportserie 2001:5, Report from the Nordic competition authorities 
No 1/2006, Competition issues in Retail Banking and Payments Systems Markets in the 
EU, ECA, 2006. Flash Eurobarometer, Consumers’ views on switching service providers, 
Analytical Report, Jan 2009. 
3 Mankila, M., (2001), Essays on Strategic Price Bundling in Retail Banking. 
4 Konkurrensverkets rapportserie 2001:5, Svenska bankföreningen, 2007. 
5 Competition issues in Retail Banking and Payments Systems Markets in the EU, ECA, 
2006. 
6 Report from the Nordic Competition Authorities No. 1/2006.  
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konsumenterna faktiskt hade avslutat sina tidigare relationer utan de kan lika 
väl ha inlett en kompletterande relation. Därmed var kanske de norska 
siffrorna inte helt rättvisande jämfört med andra länders mätningar, där 
byten har inneburit att den gamla kundrelationen helt har avslutats.  
 
Färskare siffror från Storbritannien har visat att bytesintensiteten där har 
ökat rejält på senare år. Traditionellt bytte 4-6 procent av de brittiska 
konsumenterna bank per år, men 2006 visade siffrorna en ökning från 10 
procent (2005) till 17 procent under det senaste året7. Orsaken till denna 
förändring i kundmobilitet beskrevs som missnöje med bankernas 
prissättning av obehörig övertrassering. Det brittiska systemet är känt för 
sin ”Free banking” där konsumenterna inte betalar explicita priser för 
tjänster de utnyttjar utan bankerna finansierar sin verksamhet med 
räntemarginalen mellan in- och utlåning. Uppgifter från Nya Zeeland talar 
om att den årliga bytesintensiteten även där ligger på 4-6 procents nivå8. 
Från dessa uppgifter framgår det inte vad exakt som har bytts, nämligen om 
hela kundförhållandet har avslutats eller om konsumenten bara har bytt en 
del av sitt kundengagemang och vilka tjänster som har avsetts.     
 
Enligt en ny rapport från EU, 2009, om konsumenternas bytesvanor har 
europeiska konsumenter i 26 medlemsländer bland annat fått svara på hur 
många byten de har gjort under de senaste 2 åren inom fyra olika 
tjänstesektorer9: bank, försäkringar, telefoni och elektricitet. Inom 
banksektorn har ca 9 procent bytt lönekonto, 13 procent bytt sparande, 13 
procent bytt bolån och 10 procent har bytt långsiktiga lån/krediter10 under 
de två senaste åren. Hemförsäkring har bytts av 13 procent av 
konsumenterna under samma tvåårsperiod11. Dessa siffror ligger i linje med 
de årliga bytessiffrorna som redovisades tidigare, vilket alltså fortfarande 
innebär att konsumenternas bytesintensitet är låg.  
 
I EU-undersökningen från 2009 har konsumenterna fått svara på frågor om 
sina upplevelser kring byten: hur svårt eller lätt de hade upplevt att det var 
                                                 
7 Greenyer, A. (2008), Are we paying attention, International Journal of Bank Marketing, 
Vol. 26, No. 3, pp. 200-207. 
8 Lees, G., Garland, R., Wright, M., (2007), Switched banks: Old bank gone but not 
forgotten, Journal of Financial Services Marketing, Vol. 12., No 2,  pp. 146-156. 
9 Flash Eurobarometer, Consumers’ views on switching service providers, Analytical 
Report, Jan 2009. 
10 Avser inte hypotekslån. 
11 Genomsnittliga två-åriga bytesintensiteter per sektor är 11% för banker, 19% för 
försäkringar, 20% för telekom och 8% för energisektorn. Källa: Flash Eurobarometer, 
2009. 
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att byta. Konsumenterna fick också uppge anledningen till att inte byta, dvs. 
om det handlade ett bristande intresse för byten och/eller svårigheter med 
byten. Undersökningen delade också upp bytesbenägenheten mellan olika 
tjänster. I tabell 1.3. redovisas erfarenheterna kring att byta/inte byta 
lönekonto, i tabell 1.2. erfarenheterna av byte/inte byte av sparkonto och i 
tabell 1.3. erfarenheterna av byte/inte byte av bostadslån. Tabellerna visar 
också exempel från några andra EU-länder i jämförande syfte i och med att 
det finns en gemensam europeisk marknad där den fria rörligheten främjas 
på alla plan. Det mest slående är de låga bytesuppgifterna oavsett tjänst och 
den stora bristen på intresse för byten. Även om det finns skillnader i 
bytesintensiteten beroende på tjänst, är dessa skillnader endast marginella. 
Intressant är dock att lönekontot framstår som den tjänst som byts mest 
sällan.  
 
På försäkringssidan, gällande hemförsäkring, anser 13 procent att bytet var 
enkelt, 1 procent hade motsatt uppfattning och 1 procent hade försökt men gett 
upp. De flesta, 73 procent, hade inte försökt byta eftersom de inte var 
intresserade, medan 1 procent inte hade bytt eftersom de trodde att det skulle 
vara för svårt, resten hade andra skäl till att inte byta. Det finns enligt dessa 
uppgifter inga stora skillnader mellan bank -och- försäkringsmarknaderna. 
Intressant att notera är att Sverige ligger högt i ”inte intresserad av byten” 
speciellt när det gäller bostadslån men även lönekonto samtidigt som 
Sverige ligger lågt i kategorin att byten skulle vara för svåra att genomföra. 
Detta tyder på att konsumenterna i Sverige är mindre intresserade av byten 
och upplevelsen av byteshindren är relativt små jämfört med många andra 
europeiska länder. 





















7,8 1,4 1,3 69,4 3,6 11,5 
Danmark 8,2 1,5 2,0 77,5 4,1 6,2 
Tyskland 6,3 0,6 0,8 75,6 3,7 11,5 
Frankrike 9,2 2,2 1,7 65,8 3,3 16,5 
Finland 7,3 0,9 2,0 64,7 3,7 17,8 
Sverige 6,8 0,9 1,2 80,6 1,5 7,0 
Storbritannien 8,2 1,0 0,9 70,9 6,0 10,6 
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Tabell 3.2 Konsumenternas erfarenheter av att byta/inte byta sparkonto 
















EU-genomsnitt 11,4 1,8 1,3 69,3 3,4 11,2 
Danmark 10,2 1,1 2,0 72,3 4,9 9,1 
Tyskland 14,5 2,3 1,8 67,6 2,4 9,6 
Frankrike 6,4 2,1 1,0 72,1 2,3 16,1 
Finland 11,4 1,2 1,7 63,8 3,5 16,3 
Sverige 10,1 1,7 2,1 76,3 2,0 6,4 
Storbritannien 15,5 1,1 0,6 67,2 5,7 8,7 
 



















EU-genomsnitt 10,6 2,8 1,7 65,1 4,1 13,4 
Danmark 5,8 2,1 3,0 74,8 3,3 9,7 
Tyskland 6,4 2,6 0,9 69,0 4,3 13,1 
Frankrike 8,4 2,8 1,6 68,8 2,8 14,9 
Finland 9,5 1,8 3,1 55,5 5,0 22,2 
Sverige 6,3 0,5 1,1 80,6 0,7 9,6 
Storbritannien 23,6 4,0 1,6 51,4 3,7 14,4 
3.2 Konsumentrörlighet:  
antalet banker som konsumenten har en relation till 
Att betrakta olika tjänster som olika marknader accentueras då 
konsumenterna i dagsläget i allt högre utsträckning använder sig av fler än 
en bank för att shoppa runt för det billigaste/bästa erbjudandet. Enligt 
uppgifter från den finska bankföreningen har en fjärdedel av finländarna 
mer än en bank. Andelen svenska konsumenter som endast använder sig av 
en bank har minskat från 55 procent (2007) till 49 procent (2008), vilket 
innebär att drygt hälften av svenska bankkonsumenter har minst två eller 
fler banker12. Enligt ett pilotprojekt från Centrum för 
konsumtionsvetenskap, Göteborgs universitet, använde ca 55 procent av 
respondenterna en bank, ca 30 procent två banker och ca 10 procent tre 
                                                 
12 Synovate, Temo. 
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eller fler banker (ca 5 procent var missing values) . Motsvarande siffror för 
användande av försäkringsbolag var ca 40 procent (ett försäkringsbolag), ca 
36 procent (två försäkringsbolag) och ca 20 procent (tre eller fler 
försäkringsbolag) (4 procent var missing values). Dessa uppgifter innebär att 
mobiliteten har ökat något om man ser till antalet banker som 
konsumenterna anlitar och konsumenterna anlitar fler försäkringsbolag än 
banker.  
3.3 Bytesbenägenhet vs kundförhållandens längd 
I en dansk studie från år 2004 framkom att 82 procent av de tillfrågade 
respondenterna inte hade bytt bank under de tre senaste åren och 63 procent 
av bankförhållandena hade varat mer än 10 år13. Gällande den historiska 
bytesbenägenheten på den svenska marknaden har 75 procent svarat att de 
aldrig hade bytt bank, ca 20 procent att de hade bytt bank en gång och ca 3 
procent hade bytt bank två eller fler gånger de fem senaste åren14. Resultatet 
för konsumenternas forna byten av försäkringsbolag var ca 60 procent 
(aldrig), ca 30 procent (en gång) och ca 10 procent (två gånger eller fler). 
Kundförhållandenas genomsnittliga längd varade enligt denna studie i ca 20 
år inom banker och ca 15 år inom försäkringsmarknaden. Jämförelsevis 
tenderar försäkringsmarknaden alltså vara något rörligare än 
bankmarknaden och siffrorna tyder på att rörligheten har ökat svagt på 
senare tid. 
3.4 Bytesbenägenhet vs priskänslighet vs uppfattning av 
priser 
Enligt en dansk studie skulle 70 procent av konsumenterna inte byta bank 
även om det skulle ske kostnadsfritt15. Samma studie visade också att även 
om de flesta undersökta inte ville byta bank, skulle bytet ändå bli aktuellt 
om de skulle tjäna någonstans mellan 10 000 och 15 000 DKK på det. Det 
är intressant att notera att i samma undersökning hade de danska 
bankkonsumenterna värderat en personlig bankman till just detta belopp 
mellan 10 000 och 15 000 DKK. Det ser inte helt omöjligt ut, åtminstone 
vid första anblicken, att det finns ett samband mellan dessa uppgifter där 
den främsta orsaken till ”lojalitet” är konsumenternas tillfredställelse med 
                                                 
13 Report from the Nordic competition authorities No 1/2006. 
14 Holmberg, U., Mankila, M., Konsumenter och nya banker, CFK-rapport under 
produktion 2009. 
15 Report from the Nordic competition authorities No 1/2006. 
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sina personliga bankmän och banken i sin helhet16. Exemplet visar också att 
priskänsligheten inte verkar vara extremt hög på bankmarknaden om 
kunden har en bra personlig relation till sin bank. Servicen har visat sig vara 
minst lika viktig som priset för konsumenterna och detta gäller speciellt 
inom den finansiella sektorn17. 
 
Gällande konsumenternas tillfredställelse med priser har undersökningar 
visat att priset eller prisets betydelse är ett av de viktigaste skälen till 
kundnöjdhet men långt ifrån det enda. Priset i sin tur är en 
multidimensionell konstruktion som består av prisets förhållande till 
kvalitet, rättvisa, transparens, reliabilitet och konkurrerande priser18. Detta 
innebär att prisets betydelse går utöver att bara se till det ekonomiska 
utfallet. En empirisk studie genomförd med 160 österrikiska studenter om 
konsumenters prisuppfattningar visade att pris–kvalitets- och pris–
rättvisedimensionen var viktigare för dem än priset som alternativa 
konkurrerande banker, erbjöd19. Samtidigt torde priset ha en nyckelroll då 
byten sker, men dess effekt kanske inte är så självklar som den ekonomiska 
teorin förespråkar.  
 
Intressant att notera i detta prissammanhang är hur konsumenterna har 
upplevt de ekonomiska konsekvenserna av sitt byte av 
bank/försäkringsbolag. I EU hade i genomsnitt 58 procent upplevt att den 
nya bankens priser var billigare än den gamla och därmed hade bytet lönat 
sig ekonomiskt20. Uppgifterna för svenska förhållanden var något lägre, det 
vill säga 53 procent tyckte att bytet hade inneburit ekonomiska fördelar medan 19 
procent tyckte tvärtom, 19 procent upplevde ingen skillnad mellan före och 
efter, och ca 9 procent kunde inte säga om det fanns skillnader eller inte. När 
det gäller hemförsäkringar upplevde 75 procent att det hade lönat sig och 
endast 5 procent ansåg att försäkringskostnaden hade blivit dyrare, 12 
procent märkte ingen skillnad och 3 procent kunde inte säga varken det ena 
eller det andra. Uppgifterna tyder på att upplevelsen av om bytet lönar sig 
eller inte varierar kraftigt mellan konsumenter och det råder stor osäkerhet 
kring om bytet kommer att löna sig.  
                                                 
16 Samtidigt kan det finnas andra bankomliggande förklaringar till beloppet. 
17 Svenskt kvalitetsindex, 2009. 
18 Matzler, K., Renzal, B., Faullant, R.,(2007), Dimensions of price satisfaction: a replication 
and extension, International Journal of Bank Marketing, Vol. 25, No. 6, pp. 394-405. 
19 Matzler, K., Wurtle, A., Renzel, B.,  (2006), Dimensions of price satisfaction: a study in 
the retail banking industry, International Journal of Bank Marketing, Vol. 24, No. 4, pp 
216-231. 
20 Eurobarometer, Consumers’ views on switching service providers, 2009. 
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Lika intressanta resultat hittades i konsumenternas svar om sina upplevelser 
av prisförändringar gällande t.ex. tjänsten ”lönekonto” under det senaste 
året. De svenska uppgifterna blev: 15 procent upplevde att banken hade 
ökat priset under det senaste året, 3 procent upplevde att banken hade 
minskat priset, 49 procent att priset har varit ungefärligen detsamma, 9 
procent kunde inte säga varken eller. För hemförsäkringar gällde att 23 
procent upplevde att försäkringsbolaget hade ökat sitt pris, 8 procent att de 
minskat priset, 44 procent att prisnivån är densamma som förr, 4 procent 
kunde inte säga varken eller. Dessa exempel tydliggör människors 
subjektivitet: det är det upplevda värde som till syvende och sist gäller och 
som påverkar agerandet.  
 
I en finsk studie studerades frågan om sambandet mellan låg priskänslighet 
(lojalitet) och sannolikheten att byta bank21. Resultaten visade att 
korrelationen mellan låg priskänslighet (lojalitet) och 
informationsanskaffning inte minskade de undersöktas sannolikhet att hålla 
sig uppdaterad om priserna och alternativa erbjudanden. Denna slutsats 
framhölls som viktig eftersom det visades sig att konsumenter som 
betraktas som lojala nu också är öppna för ny information om alternativen 
och därmed öppnas nya möjligheter för att konsumenters bytesbenägenhet 
kan komma att ändras.  
3.5 Bytesbenägenhet och Internetbanker  
När det gäller den svenska marknaden publicerades en rapport på uppdrag 
av Svenska Bankföreningen (2007) i vilken för konsumenternas del 
konstaterades att förtroendet för varumärket fortfarande har avgörande 
betydelse när det gäller valet av aktör. Detta faktum tillsammans med 
uppgifter om konsumenternas låga priskänslighet innebär ett måttligt 
intresse för byten t.ex. till de nya internetbankerna.  
 
Enligt en studie fanns det uppgifter om att ca tjugo procent av de tillfrågade 
svenskarna hade öppnat ett konto hos någon av dessa nya aktörer22, men 
endast ca en av tio som inte var konsumenter till någon nischbank 
                                                 
21 Santonen, T., (2007), Price sensitivity as an indicator of customer defection in retail 
banking, International Journal of Bank Marketing, Vol. 25, No. 1, pp. 39-55. 
22 20 procent är förmodligen en liten överskattning pga den dåliga svarsfrekvensen och då 
de som svarade använder sig mer av de nya bankerna än är fallet i genomsnitt för 
svenskarna. Holmberg, U., Mankila, M., Konsumenter och nya banker, CFK rapport under 
produktion 2009.   
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övervägde möjligheten att byta till dem i framtiden. Enligt en annan studie 
visade allmänhetens förtroende för banker med annan huvudverksamhet att 
25,6 procent har mycket stort eller ganska stort förtroende för dessa mot 
18,6 procent som uppger ganska litet eller mycket litet förtroende för dem23. 
Majoriteten, 39,1 procent, var neutrala och hade varken stort eller litet 
förtroende. Intresset för att byta är därför inte helt borta även om en 
internetbank ändrar förutsättningarna för bankernas tjänsteproduktion, 
leverans och service. För konsumenternas del innebär detta att 
tillgängligheten har förbättrats och de har fått en ökad kontroll över sina 
bankärenden i och med att de själva utför det mesta av jobbet t.ex. med 
betalningar och kan också bättre övervaka sina konton. Denna utveckling 
öppnar också nya möjligheter för fler byten då själva bytet lätt kan ske 
hemifrån med bara några få klick och all information är lättillgänglig på 
nätet, åtminstone jämfört med att söka information genom besök eller 
telefonkontakt med bankerna.  
 
Men användningen av internetbank och bankbyten vilar på konsumenternas 
användning av Internet i sina bankkontakter. Andelen som använder 
Internet som huvudsaklig kontaktväg till sin bank har ökat till 56 procent år 
2008 och 94 procent av dessa är ganska eller mycket nöjda med den egna 
bankens Internettjänst24. Drygt 30 procent besöker sin Internetbank varje 
vecka. Denna utveckling borde leda till en högre mobilitet i framtiden, men 
frågan är hur snabbt. Siffrorna visar att det fortfarande är nästan 50 procent 
av konsumenterna som inte använder sin banks Internetbank av någon 
anledning. Då kanske det också är osannolikt att sådana individer skulle byta 
till en renodlad Internetbank i första taget. Enligt en studie fortsätter 
personliga relationer och även ett vanligt kontorsnät att vara viktiga faktorer 
för konsumenter när de väljer vilken/vilka banker de vill ha en relation med 
åtminstone en tid framöver25. 
 
När det gäller att börja använda Internetbank har en undersökning som 
utförts i Finland funnit att konsumenterna som ännu inte använder 
Internetbank kan delas i tre olika grupper26. Dessa är 1) senareläggare, 2) 
motståndare och 3) avvisare. Senareläggares motstånd till Internetbank 
handlar om osäkerhet gällande inloggning och sin egen förmåga att använda 
                                                 
23 RiksSOM (2007). 
24 Synovate Temo-undersökning, 2008. 
25 Holmberg, U., Mankila, M., Konsumenter och nya banker, CFK-rapport under 
produktion 2009. 
26 Laukkanen, P., Sinkkonen, S., Laukkanen, T., (2008), International Journal of Bank 
Marketing, Vol. 26, No. 6, pp. 440-455. 
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tjänsten. De är också oroliga för att dels tappa sina pinkoder och dels att 
dessa då skulle hamna i fel händer. Motståndarnas skäl handlar mestadels 
om tidpunkten för att börja använda Internetbank och de har samma oro 
som senareläggarna, men utöver dessa är de lite mer bundna av 
banktraditioner och imagefrågor. De är t.ex. misstänksamma mot de 
potentiella fördelarna med Internetbanker och dessa bankers image. Den 
sista gruppen, avvisare, har en stor aversion i alla de fem aspekterna som 
undersöktes i förhållande till Internetbanker, dvs. användning, värdet, risker, 
banktraditioner, image.  
3.6 Låg bytesbenägenhet: nöjda konsumenter? 
Hittills har det framkommit att största delen av konsumenterna alltså inte 
byter bank eller försäkringsbolag. När konsumenterna har svarat om deras 
ideala antal kundförhållanden inom bank och försäkring, visade det sig att 
ca 70 procent av respondenterna helst ville ha endast en relation, ca 20 
procent två relationer medan resten önskade fler relationer27. När dessa 
siffror jämförs med hur konsumenterna faktiskt beter sig verkar det stämma 
överens med hur de vill ha det, vilket i så fall skulle innebära att de är nöjda 
och inte önskar fler relationer eller fler byten.  
 
Uppgifter från den svenska allmänhetens syn på bankerna år 2008 visar att 
74 procent har ganska eller mycket stort förtroende för bankerna och 87 
procent har ganska eller mycket stort förtroende för personalen i bankerna. 
Andelen som tycker att bankernas service till privatpersoner är bra eller 
mycket bra ökar (år 2007 var den 58 procent och 63 procent år 2008) och 
81 procent uppger att de inte har känt sig missnöjda med informationen 
eller hur de behandlas av sin bank28. Dessa uppgifter mätte dock inte 
kundtillfredsställelsen direkt och därför finns fortfarande oklarheter om 
vilken del av konsumenterna är trögrörliga på grund av att de är nöjda (och 
välinformerade/aktiva) och ser inget behov av att byta eller hur mycket som 
beror på oföretagsamhet, brist på intresse och olika hinder för att byta. Å 
andra sidan, enligt Svenskt Kvalitetsindex, ligger betyget på kundnöjdhet för 
branschen som helhet år 2008 något högre än föregående år29. Enligt samma 
mätning framgick det också att helkonsumenter fortfarande är, utan 
undantag, mer nöjda konsumenter än konsumenter som har fördelat sina 
                                                 
27 Holmberg, U., Mankila, M., Konsumenter och nya banker, CFK rapport under 
produktion 2009. 
28 Synovate Temo-undersökning 2008. 
29 Svenskt kvalitetsindex: Bankerna (2008), Pressinformation 2008-10-06. 
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bankaffärer på fler än ett finansinstitut30. Det återstår att se hur den senaste 
finanskrisen (2008/9) påverkar både konsumenternas förtroende och 
kundnöjdhet gentemot banker och försäkringsbolag och hur detta kommer 
att påverka konsumenternas mobilitet inom den finansiella sektorn på sikt. 
 
När konsumenterna i Europa31 tillfrågades om sina skäl till att stanna kvar i 
en existerande relation (lönekontot) angav 34 procent att de var övertygade 
om att banken gav det bästa värdet för pengarna. Det andra viktigaste skälet 
till att inte byta bank var osäkerhet om bytet skulle löna sig: 8 procent angav 
detta skäl. Det tredje viktigaste skälet, som 6 procent angav, var att det inte 
skulle vara värt besväret. 6 procent påpekade att det var svårt att leta reda på 
vilken bank skulle vara billigast. Ungefärligen samma skäl och i samma 
storleksordning angavs då konsumenterna hade valt att inte byta varken 
sparande, bolån eller hemförsäkring.  
 
Hemförsäkringskonsumenterna var också övertygade om att det existerade 
försäkringsbolaget gav det bästa värdet för pengarna (46 procent gav detta 
skäl).  Uppgifterna kan tyda på att konsumenterna är nöjda med sina 
banker/finansinstitut, men samtidigt kvarstår en viss oro att konsumenterna 
inte byter på grund av höga byteskostnader och därmed stannar kvar i sina 
otillfredsställande relationer.  
3.7  Låg bytesbenägenhet: ”lojalitets respons på missnöje” 
Två brittiska forskare intresserade sig för frågan varför endast vissa byter då 
de är missnöjda medan andra inte gör det32. Detta upprätthållande av en 
existerande otillfredsställande relation kallades en ”lojalitets respons på 
missnöje”. Det visade sig att de undersökta var ganska välinformerade om 
bytesalternativen, men att bytet upplevdes som både svårt och tidskrävande. 
Dessutom kom det fram att respondenterna hade ett högt förtroende och 
engagemang för både tjänsten i fråga och den existerande banken. 
Resultaten visade att ”lojalitets respons till missnöje” är en komplex och 
multidimensionell konstruktion som påverkas av attityder, övertygelser, 
motivation, demografiska samt personlighets-/livsstilsaspekter.  
 
                                                 
30 Ibid. 
31 Eurobarometer (2009), Consumers’ views on switching service provider. 
32 Panther, T., Farquhar, J.D. (2004), Consumer responses to dissatisfaction with financial 
service providers: An exploration of why some stay while others switch, Journal of 
Financial Services Marketing, Vol. 8, No. 4, pp. 343-353. 
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Det visade sig också att 30 procent av de tillfrågade hade bytt bank medan 
majoriteten 70 procent hade valt att stanna kvar trots sitt missnöje. De som 
demonstrerade ”lojalitet trots missnöje” hade varit kunder en längre tid hos 
banken än de som bestämde sig för att byta. De som stannade upplevde 
också att alla hinder var mer besvärliga eller större (jobbigt att byta till en ny 
bank, inte värd tiden det tar att byta, hellre var missnöjd än att byta till en 
ny, bättre ha kvar den som är redan känd, skulle hellre tolerera dålig service 
än byta till en ny bank, känner bundenhet till banken) jämfört med 
respondenterna som valde att byta. Resultaten kunde inte svara på om 
”lojalitets respons till missnöje” var ett tillfälligt utvecklingsskede eller hur 
länge det skulle dröja innan konsumenten gör någonting åt sitt missnöje. 
Därför föreslogs det att ”lojalitets respons till missnöje” kanske bättre skulle 
beskrivas som ”passivt accepterande” för att inte blanda ihop äkta lojalitet, 
som innebär att individen har en positiv attityd till banken och som i 
beteendedimensionen visar sig genom upprätthållande av relationen. 
3.8 Låg bytesbenägenhet: lyckligt inaktiva,  
omedvetna eller passivt bekymrade konsumenter? 
Det har också visat sig att konsumentgruppen ”icke aktiva, slöa, bekväma” 
inte är en homogen grupp utan tre olika typer av konsumenter har kunnat 
identifieras inom den33. Den första gruppen kallas för ”lyckligt inaktiva” och 
dessa är medvetna om att de kanske inte har det bästa erbjudandet men 
detta faktum bekymrar inte dem. En annan grupp är ”omedvetet inaktiva”, 
vilket innebär att de inte reflekterar över sin bankrelation överhuvudtaget. 
Den tredje gruppen karaktäriseras som ”passivt bekymrade”, men som inte 
”får tummen ur” av olika anledningar (risker) för att genomföra bytet.  
 
En annan undersökning studerade varför konsumenter som hade tänkt 
allvarligt på att byta bank eller försäkringsbolag ändå stannade kvar i sina 
existerande kundförhållanden34. Resultaten visade liknade mönster inom 
båda marknaderna när det gällde byteshindren.  
 
Den första faktorn var relaterad till ”apati” som syftade till tankar om att 
alla banker/försäkringsbolag är likadana och att det kräver för mycket tid 
och energi för att byta. Den andra faktorn döptes till ”negativitet” då 
                                                 
33 White, L., Yanamandram, V. (2004), Why customers stay: reasons and consequences of 
inertia in financial services, Managing Service Quality, Vol. 14, Number 2/3, pp. 183-194. 
34 Colgate, M., Lang, B. (2001), Switching barriers in consumer markets: an investigation of 
the financial services industry, Journal of Consumer Marketing, Vol. 18, No. 4, pp. 332-
347. 
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konsumenterna hade tagit ställning till påståenden om att känna sig bunden 
i relationen och osäkerhet om bytets konsekvenser. Den tredje faktorn 
”investering i relationen” omfattade saker som att känna lojalitet gentemot 
sin bank/sitt försäkringsbolag, banken känner mig och mina behov, 
förtroende att man har fått det bästa erbjudandet. Den fjärde faktorn 
”service återvinnande” innebar en skicklig och lyckosam 
klagomålshantering.  
 
De två mest betydelsefulla faktorerna för att förklara varför konsumenterna 
inte bytt visade sig vara apati och negativitet. Det noterades också två olika 
grader av inaktivitet när det gällde att byta: i det första hade konsumenten 
övervägt att byta och skaffat information om alternativen, men ändå 
kommit fram till att inte byta. En annan grad av inaktivitet innebar att 
konsumenten funderat på att byta, men inte vidtagit några åtgärder för att 
det skulle hända. Således är konsumenter i det sistnämnda fallet ännu mer 
inaktiva än de som skaffat sig information, men ändå inte byter. Dessa 
grupper är värda att undersökas separat. 
 
3.9 Låg bytesbenägenhet: höga byteskostnader  
Som denna litteraturgenomgång har visat är höga byteskostnader35 en av de 
viktigaste anledningarna till konsumenters trögrörlighet på de finansiella 
marknaderna. Enligt undersökningen av den nordiska bankmarknaden har 
det framkommit att de direkta kostnaderna för att byta bank egentligen är 
låga medan de mer indirekta kostnaderna hindrar byten, dvs. tiden det tar 
att skaffa relevant beslutsunderlag och svårigheten att jämföra olika 
alternativ. Detta resultat erhölls också från den senaste europeiska studien 
om konsumenternas bytesbeteende 2009. Inom den finansiella sektorn 
gällande olika sparprodukter, investeringar och bolån angav ca 40 procent 
att de upplever svårigheter att jämföra erbjudanden.  
 
                                                 
35 Byteskostnader,( switching costs), definieras olika av olika författare och ibland 
inkluderas alla kostnader i samband med bytet, dvs. indirekta kostnader som tiden det tar 
att skaffa information om alternativen, ansträngningen i beslutsfattandet om bytet skall 
genomföras, intresset för finansiella tjänster, svårigheter att byta koder etc. och de direkta 
(finansiella) kostnaderna i samband med ett avslut av existerande kontrakt. Andra räknar 
endast de sistnämnda som byteskostnader.   
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3.10 Låg bytesbenägenhet: förslag från europeiska 
konsumenter om hur byten kan uppmuntras 
När konsumenterna ombads ge förslag på olika åtgärder för att underlätta 
byten av existerande bank- eller försäkringsrelationer anger 32 procent att 
ett bytesförfarande som inte kostar något skulle vara värdefullt36 för dem. 29 
procent föreslog att standardiserade och jämförbara erbjudanden från olika 
aktörer skulle underlätta byten. Det tredje viktigaste förslaget som också 
föreslogs av 29 procent av konsumenterna gällde utvecklande av en 
webbsida där information om de olika erbjudandena lätt kan erhållas.  
3.11 Lämplig nivå på bytesbenägenhet? 
Sammantaget kan det konstateras att bytesbenägenheten ligger på en låg 
nivå för bank- och finanssektorn och detta gäller även i en jämförelse med 
hela tjänstesektorn. Enligt en dansk studie har en genomsnittlig procentuell 
andel av byten inom tjänstesektorn uppskattats till 15 procent per år37. Den 
senaste EU-rapporten visade att tvååriga bytesuppgifter varierade från 25 
procent (bilförsäkring) till 9-10 procent (långa lån, lönekonto, bolån, 
sparande och investeringar), fast telefoni hade en bytesintensitet på 18 
procent medan energisektorns byten låg på samma låga nivå som finansiella 
tjänster, dvs. 9-10 procent.  
 
Enligt en svensk undersökning som ställt frågan om byten under de senaste 
fem åren uppgav över 44 procent att de inte har bytt bank en enda gång 
under denna period, 27 procent har bytt en gång och 17 procent två eller 
fler gånger, se tabell 3.4 nedan. De andra tjänstesektorerna visar något högre 
bytesintensiteter.  
Tabell 3.4. SOM-undersökningen 200738 
 Bank Försäkring Telefonbolag Mataffär 
Inte bytt 44,2 37,3 37,3 38,7 
En gång 27,2 31,6 31,6 14,6 
Två gånger 
eller flera 
17,0 21,6 21,6 31,4 
 
                                                 
36 Flash Eurobarometer, (2009), Analytical Report. 
37 Report from the Nordic competition authorities, No. 1/2006. 
38 SOMundersökning (2007), Samhälle, opinion, massmedia, Göteborgs universitet 
Konsumentrörligheten på de finansiella marknaderna 
Merja Mankila och Amelie Gamble 
27 
 
Frågan är dock vilken bytesintensitet som är rimlig för finansiella tjänster. 
Merparten av konsumenterna anger att de inte är särskilt engagerade i att 
skaffa information eller jämföra olika finansiella företag eller finansiella 
tjänster39. Samtidigt framstår många som förhållandevis nöjda med sina 
existerande banker/försäkringsrelationer. Relationer byggs upp för att dessa 
upplevs som mer effektiva än att köpa en tjänst i taget från ett separat 
finansiellt institut på grund av att tjänsterna är komplementära. Således har 
dessa relationer ett värde utöver priset.  
 
I den finansiella sektorn föreslås det att konsumentens upplevda värde 
skapas av 6 olika byggstenar40: 1) tjänstens funktionella värde, 2) personalens 
funktionella värde, 3) finansinstitutets funktionella värde, 4) priset, 5) 
känslomässigt värde och 6) socialt värde. Förtroendet mellan parter spelar 
en avgörande roll för hur väl relationer fungerar. Samtidigt är det ur 
konsumentsynpunkt viktigt att relationen upplevs som frivillig och att det 
också är fritt att byta om man så önskar. Men, som togs upp i avsnitt 3.9 
finns det vissa konsumenter som kände sig oförmögna till att byta och som 
då behöver stödjande åtgärder för att genomföra fler byten. 
3.12 Framtidens bytesbenägenhet? 
I framtiden förväntas det uppstå två stora trender inom banksektorn som 
handlar om den klassiska ”scope”- och ”scale”-problematiken41. För det 
första förutspås konsumenterna definiera spelreglerna och bli än mer starka 
i sina relationer till leverantörerna för att hitta en balans mellan att 
koncentrera sina affärer eller sprida dem. Bankerna kommer förmodligen 
fortsätta utvecklas i universalbanks- eller ultra-fokuserade 
nischbanksinriktningen.  
 
De demografiska förändringarna i populationen, dvs. att andelen gamla och 
mycket unga konsumenter på marknaden ökar, i kombination med den 
teknologiska utvecklingen och förbättrad utbildningsnivå hos populationen 
kommer att leda till helt andra finansiella behov och beteenden än de som 
finns idag. Samtidigt förutspås att efterfrågan kommer att bli mycket mer 
oförutsägbar. Människor gifter sig senare, skiljer sig oftare, har andra 
                                                 
39 Finansinspektionen (2008:13), Konsumentskyddet på finansmarknaden. 
40 Fandos Roig, J.C., Garcia, J.S., Moliner Tena, M. A., Monzonis, J.L., (2006), Customer 
perceived value in banking services, International Journal of Ban Marketing, Vol. 24, No. 5, 
pp. 266-283. 
41 Hedley, K., White, J., Petit dit de la Roche, C., Banerjea, S., (2006), Banking 2015: a 
classic strategy battle of scale vs. focus, Strategy and Leadership, Vol. 34, No. 3, pp. 51-58. 
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familjekonstellationer, startar andra eller tredje karriärer osv. Dessa nya 
konsumenter kommer att kräva transparent information och bättre 
kundanpassning för de individuella behov de har. Kanske leder dessa 
förändringar också till fler byten i framtiden?    
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4. Inventering av hindrande faktorer för mobilitet 
I avsnittet presenteras delvis ”nya” och delvis gamla hindrande faktorer till 
mobilitet än vad som gjordes i den tidigare rapporten (Konkurrensverket, 
2001:5) om konsumenternas mobilitet. I bilaga 1 återges det tidigare 
”Kapitel 3: Inventering av hindrande faktorer” i sin helhet. 
4.1 Konsumenternas bristande intresse och/eller 
kunskapsnivå 
Undersökningar visar att konsumenterna avstår från att samla fakta och 
jämföra information från olika leverantörer inom den finansiella sektorn. 
Mer än hälften av konsumenterna anses vara oengagerade42. 
Finansinspektionen har undersökt vad detta beror på och funnit fyra 
möjliga förklaringar: 
 
1) Svårt att bedöma den omedelbara nyttan med att samla information 
och utvärdera alternativen.  
2) Svårt att jämföra och förstå de olika valen 
3) Upplevelsen att privatekonomiska frågor är tråkiga (27 procent av 
svenskarna tycker att dessa är trista och 14 procent att de till och 
med är deprimerande)43.  
4) Upplevelsen av byteshinder varierar mellan individer och tjänsten 
ifråga. Detta gäller även när man tar hänsyn till faktumet att den nya 
banken skall göra själva bytet.  
Trots att banken gör själva bytet kvarstår ett antal moment för 
konsumenten att göra så själva bytesprocessen kan ändå upplevas som 
jobbig och tidskrävande. Enligt en checklista från Svenska Bankföreningen 
ska en konsument göra följande vid byte av bank för inlåningskonto med 
tillhörande banktjänster: 
 
- avsluta tidigare kort, vilket görs på en speciell blankett  
- reglera konto- och kortkrediter  
- makulera privatgiroblanketter samt icke utnyttjade checkar och bankbok  
                                                 
42 Finansinspektionen (2007), En studie i hur hushållen klarar sin ekonomi. 
Finansinspektionen, 2008:13, Konsumentskyddet på finansmarknaden. 
43 Ibid. I samma undersökning anser 49 procent dock att ekonomiska frågor är intressanta 
och en av fem tycker att det är trevligt, vilket i ett Europeiskt perspektiv är höga siffror.  
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- avsluta andra förbindelser till det tidigare kontot (t.ex. överföringar, 
autogiro) 
- säkerhetsdosan för Internettjänsten behöver lämnas tillbaka och en ny 
behöver införskaffas   
- e-fakturor skall avslutas 
- e-legitimation (BankID): den gamla gäller till utgångsdatum, men en ny 
e-legitimation skall anskaffas i den nya banken 
- ett bankfack måste avslutas innan kontot avslutas 
- arbetsgivaren/försäkringskassan etc. skall meddelas de nya uppgifterna 
för insättning av lön/ersättningar 
- om det finns flera kontohavare, krävs medgivande (fullmakt) från 
samtliga 
Speciellt besvärligt kan det vara att flytta fonder och pensionssparprodukter 
då flytten leder till skattekonsekvenser och/eller andra konsekvenser av 
ekonomisk karaktär.  Det är positivt att pensionssparandet kan flyttas till en 
annan förvaltare från och med 1.5.2008, men avgifterna för flytten kan vara 
avskräckande då dessa är både löptids- och konsolideringsberoende samt att 
det är olika löptid för att flyttningarna blir genomförda. Byte av bolån etc. 
kan på motsvarande sätt upplevas som jobbiga och tidskrävande samt 
kostsamma. 
4.2 Brist på tid 
Utöver brist på intresse och eventuellt också kunskap finns det ett annat 
stort hinder för de flesta individer: brist på tid. Redan 1969 skrev professorn 
i nationalekonomi tillika rektorn vid Handelshögskolan i Stockholm, Staffan 
Burenstam Linder, en ekonomisk studie: ”Den rastlösa välfärds-
människan44”. Även om denna bok inte handlade om just bankbyten eller 
andra leverantörsbyten kan det vara viktigt att lyfta fram essensen i boken. I 
ett välfärdssamhälle blir det tiden som är den knappa resursen snarare än 
pengarna. Upplevelsen av tidsbrist leder med stor sannolikhet till olika 
förenklingar av beslutsfattandet i vardagslivet, vilket i sin tur med stor 
sannolikhet leder till att många byten, exempelvis byte av bank, uteblir. Då 
är det möjligt att valet ”inte byta” är ett lika medvetet och rationellt val och 
beteende som det skulle vara om konsumenterna skaffade sig ”full” 
information och genomförde fler leverantörsbyten.  
                                                 
44 Nyutgiven 2007, Ratio Förlag. 
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4.3 Tekniska hinder  
Det finns en del tekniska hinder som påverkar konsumenternas bytes-
benägenhet. Nordiska konkurrensmyndigheterna har tagit upp faktorn 
”konsumenters svårigheter med att byta kontonummer” och komma ihåg 
desamma som ett möjligt hinder för byten. I Svenska Bankföreningens 
rapport (2007) avdramatiserades däremot detta med konstaterandet att byte 
av kontonummer endast är en engångsföreteelse på grund av att konto-
numret oftast inte behöver anges vid olika löpande transaktioner. Ett 
liknande hinder för konsumentrörligheten ”byte av pinkoder” ansågs i 
samma rapport vara en eventuellt lite mer hindrande faktor för byten. Byte 
av kontonummer, pinkoder och säkerhetssystem leder till att konsumenten 
måste vara uppmärksam och byta olika koder vid jämna mellanrum. Det 
kan vara krävande för en konsument att hålla koll på säkerheten för att 
kunna känna att systemen är trygga.  
4.4. Brist på alternativ eller trovärdiga alternativ 
Även om bankernas tjänster på ett sätt kan sägas vara heterogena och svåra 
att jämföra (räntan, olika bindningstider osv. varierar) kan bankernas 
tjänster på samma gång också upplevas som ganska homogena av en 
konsument. Ett lönekonto är ett lönekonto oavsett bank och oftast behöver 
man bara ett lönekonto åt gången. På den svenska marknaden har det 
tillkommit flera nya aktörer såväl inhemska som utländska som erbjudit t.ex. 
attraktiva räntor på kontosparande45. Eftersom inte fler byten har skett är 
kanske bristen på attraktiva alternativ ett skäl till orörligheten även om det 
främsta skälet ändå måste vara brist på intresse för finansiella tjänster och 
uppfattningar av byteshinder av olika slag vid byten. Den senaste finans-
krisen (2008/9) har visat att man som konsument skall vara förhållandevis 
försiktig med att byta till okända banker även om de heter ”banker” därför 
att vissa kanske inte omfattas av t.ex. insättningsgarantin.  
 
Finansinspektionen framhåller också vikten av ”misstänksamma” sparare 
speciellt vid gränsöverskridande finansiell verksamhet för att undvika att 
konsumenterna blir lurade.  
 
  
                                                 
45 Idag finns det 99 banker i Sverige, samt 27 utländska banker som bedriver filial i Sverige. 
Det finns också 17 inlåningsföretag som har rätt att ta emot inlåning upp till 50 000 kr per 
konsument. 
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Så fort en konsument vill ansöka om ett lån i en bank eller ska köpa en 
kapitalvara på kredit gör kreditgivaren en bedömning om krediten ska 
beviljas eller avslås. Till sin hjälp begär kreditgivaren en kreditupplysning av 
individen i fråga. Kreditupplysningen på en person (UC) är ett register över 
individens ekonomi: årsinkomst, förmögenhet, underskott av kapital, totalt 
antal krediter, utnyttjade och beviljade krediter. Därtill finns det uppgifter 
om antalet betalningsanmärkningar och kreditförfrågningar. Det sistnämnda 
är specificerat som antal frågor och antal frågor senaste 12 månaderna. Det 
är det sistnämnda som kan påverka mobiliteten negativt i olika 
sammanhang. 
 
Till exempel kan det innebära att en konsument som vill göra en grundlig 
utvärdering av erbjudandena och som söker finansiering från flera olika 
kreditinstitut samtidigt plötsligt kanske har blivit mindre kreditvärdig på 
grund av sin aktivitet som uppenbarligen inte har något med individens 
betalningsförmåga att göra. Även vid enklare fall som att skaffa ett 
telefonabonnemang eller hyreskontrakt beställs det en kreditupplysning om 
personen som då hamnar i detta register, vilket i framtiden kan försvåra 
konsumentens mobilitet. Samtidigt finns det stora fördelar för konsumenter 





                                                 
46 Se bilaga 1 för mer information om kreditupplysningsverksamheten. 
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Syftet med den empiriska undersökningen var att samla in faktauppgifter 
om konsumenters bank- och försäkringskundförhållanden samt ta reda på 
konsumenters attityder kring byten av desamma för att undersöka behovet 
av olika stödåtgärder från samhällets sida för att förbättra rörligheten på de 
finansiella marknaderna.  
 
Undersökningen genomfördes med hjälp av telefonintervjuer. 4670 
slumpvis utvalda respondenter i Sverige ålder 20-75 år ingick i urvalet 
(bruttourval). Nettourvalet blev 2031 individer då bruttot minskades med 
följande kategorier:  
1) ej svar vid 7-10 försök: 1047 st  
2) antalet fel nummer: 591 st 
3) vägran 771 st 
4) sjuk 48 st och  
5) annan orsak (t.ex. dålig svenska, hörsel etc) 182 st  
 
1500 intervjuer genomfördes. Svarsfrekvensen blev ca 74 procent: 
1500/2031. I rapporten från kkv (2001:5) redovisades en svarsfrekvens på 
72 procent. 
 
Respondenterna informerades om att undersökningen gjordes på uppdrag 
av Sveriges regering och Konsumentverket för att ta reda på 
konsumenternas inställning till byten av banker/försäkringsbolag. De 
respondenter som arbetade på bank respektive försäkringsbolag uteslöts ur 
undersökningen. Intervjuerna genomfördes av ett 
marknadsundersökningsföretag, Intermetra, Business and Market research 
group, IMBR. Fältperioden var 090112-090121. 
 
Frågeformuläret (Bilaga 2) bestod av 51 frågor och det baserades på den 
tidigare undersökningen om rörligheten på de finansiella marknaderna. Den 
första delen av frågorna berörde banker och banktjänster och den andra 
delen försäkringsbolag och försäkringar. I vissa avseenden skiljde sig 
frågorna om banker och försäkringar åt på grund av de olika finansiella 
institutens särdrag.  
 
Den första sektionen behandlade frågor om vilka tjänster man hade samt 
vilka banker/försäkringsbolag man anlitade, om någon av dessa uppfattades 
som huvudbank/försäkringsbolag och skälen till varför man anlitade 
banken/bankerna (försäkringsbolaget/bolagen). Nästa sektion handlade om 
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byte av bank/försäkringsbolag, vilka konton/tjänster man hade bytt eller 
försökt/funderat på att byta och skälen till varför man byter/inte byter 
bank/försäkringsbolag. Därefter kommande sektion handlade om kunskap 
om avgifter, incitament för att byta bank/försäkringsbolag samt uppfatt-
ningen om hinder för att byta. Sedan följde frågor om användning av 
Internet, om respondenten bytt elleverantör och/eller fast telefoni de 
senaste tre åren samt om de kände till konsumenternas bank- och 
finansbyrå.  
 
Formuläret avslutades med frågor om demografiska bakgrundsvariabler: 
postnummer, antal medlemmar i hushållet, antal barn, utbildning, 
födelseort, ålder samt kön. Inkomst hade uteslutits på grund av att 
respondenter kan uppfatta frågan som känslig.  
 
5.1 Resultatens validitet, reliabilitet och generaliserbarhet  
I marknadsundersökningar där man intervjuar individer måste forskaren 
vara medveten om att denne inte arbetar med vad som faktiskt har hänt utan 
man jobbar med att samla in information om vad människor upplever har hänt 
och hur de tolkar frågorna som ställs.  Detta gäller inte bara upplevelsebaserande 
frågor utan även faktauppgifter. Det är ett välkänt fenomen att om en och 
samma fråga ställs två gånger i ett frågeformulär/under en intervju, händer 
det nästan alltid att det finns några som tolkar de två frågornas betydelse 
olika och således ger olika svar. Därmed är alla empiriska 
marknadsundersökningar behäftade med fel som då kan bero på frågornas 
konstruktion, intervjuaren, intervjupersonen, situationen osv. även om det 
”sanna” värdet är oförändrat. Därför är även enkla faktauppgifter behäftade 
med fel som inte går att undvika och som skrevs tidigare är 
mätproblematiken avseende icke kvantitativa upplevelser ännu större. Detta 
är viktigt att hålla i minnet då resultatens validitet, reliabilitet och 
generaliserbarhet utvärderas. 
 
Som det har framkommit bygger undersökningen i denna rapport på en 
tidigare undersökning, (kkv 2001:5), och avsikten har varit att kunna göra en 
jämförelse mellan åren 2001 och 2009 om eventuella förändringar i 
konsumentrörligheten. Samtidigt ingick det även i uppdraget att justera det 
gamla frågeformuläret: sortera bort frågor som inte längre var relevanta 
samt lägga till något som inte tidigare hade varit relevant. Detta innebär att 
frågeformulären inte har varit helt identiska, vilket påverkar resultaten, 
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analyserna och jämförbarheten något. Eventuella brister i materialet 
redogörs nedan: 
 
1. Frågeformulären var inte helt identiska mellan 2001 och 2009 
Fråga 4 och 26: Antal banker/ försäkringsbolag som konsumenterna anlitar 
kan ha ökat under perioden och för att ta reda på hur många 
banker/försäkringsbolag man anlitade har frågan utökats med alternativen 
två banker och tre banker eller fler. Vidare har kreditkort tillkommit som en 
möjlig banktjänst i den aktuella undersökningen (fråga 2), vilket saknades i 
den tidigare undersökningen.  
 
Fråga 8 för bankdelen och fråga 30 för försäkringar blev en central 
fördelningsnyckel för hur resultaten bäst kunde analyseras, eftersom 
projektets kärna handlar om kundrörlighet. Frågorna 8 och 30 var mer 
specifikt formulerade som ”har du under de tre senaste åren … flyttat alla 
eller delar av, försökt flytta, funderat på att flytta, nej, varken försökt eller 
funderat på att flytta bankaffärer/försäkringsaffärer till en annan 
bank/annat försäkringsbolag. En möjlighet som inte utreddes i 
undersökningen från 2001 var att konsumenter som har en bank eller ett 
försäkringsbolag kan komplettera med ytterligare en bank eller ett 
försäkringsbolag, vilket också är en typ av rörlighet även om denna inte 
innebär ett byte från gammalt till nytt. 
 
Ett ytterligare tillägg i föreliggande frågeformulär är alternativet: funderat på 
att byta men bestämt sig för att inte byta. Dessa förändringar upplevdes 
som förbättringar jämfört med den tidigare fråga 8 från 2001, eftersom 
bilden av rörligheten nu blev lite mer nyanserad/säker.  Strävan var att 
komma åt gruppen individer som ”funderar på att flytta” . Eftersom årets 
undersökning hade fler kategorier gällande byten på bank- och 
försäkringsmarknaden är jämförelsen med 2001 inte helt entydig. Samtidigt 
kan man tänka sig att de nuvarande två kategorierna ”funderat på att flytta” 
och ”funderat men bestämt sig för att inte flytta” kan sättas ihop. Likaså 
kategorierna ”har flyttat” och ”har kompletterat” kan sättas ihop eftersom 
båda fallen avser byten och då blir det jämförbart med den tidigare 
undersökningen.  
 
Fråga 11-16 och fråga 33-38. Andra frågor som också delvis ändrats berörde 
konsumenternas uppfattningar om hur mycket de betalar i avgift per år för 
olika tjänster samt hur mycket lägre de sammanlagda avgifterna skulle vara 
för samma tjänster för att ett byte av bank eller försäkringsbolag skulle vara 
intressant. Psykologisk forskning om beslutsfattande har visat att människor 
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tenderar att omedvetet påverkas av och sedan förankra på en siffra, ett 
ankare, som de redan har delgivits för att därefter justera sitt svar bort från 
denna siffra. Ett fenomen som kallas för förankring och justering (anchoring 
and adjustment)47. Justeringen bort från ankaret är dock ofta ofullständig och 
svaret hamnar därför för nära den ursprungliga siffran. För att undvika 
sådana förankringseffekter har respondenterna i den aktuella under-
sökningen därför själva spontant fått ange en summa utan att först ha 
presenterats en viss summa som de skulle ta ställning till, vilket var fallet i 
rapporten från 2001. Ytterligare en anledning till att inte presentera en 
summa för respondenterna i förväg är att få mer tillförlitlig kunskap om hur 
väl bankkonsumenter och försäkringsbolags-konsumenter känner till de 
avgifter och räntor de betalar. Finns det redan en summa att ta ställning till 
kanske man svarar i linje med det som står i frågeformuläret om man tror 
att den summan avspeglar en normal summa för bank- och 
försäkringstjänster. Detta trots att man faktiskt inte vet hur mycket man 
betalar för de tjänster man använder eller inte har någon uppfattning om 
hur mycket mindre man skulle vilja betala för att ett byte skulle bli 
intressant.  
 
Fråga 23. För att få en allmän uppfattning om bytesbenägenhet har en fråga 
om byten de senaste tre åren på el- respektive den fasta telefonimarknaden 
inkluderats.  
 
Fråga 44. Till sist har också en fråga om kännedom om konsumenternas 
bank- och finansbyrå ställts. Upplever man problem i samband med byte av 
bank/försäkringsbolag tillhandahåller denna instans hjälp och råd. En 
intressant upplysning i det här sammanhanget är då om konsumenter har 
vetskap om denna hjälp.  
 
I samband med resultatredovisningen för bank (kapitel 6) och försäkring 
(kapitel 7) redovisas andra mindre justeringar. 
 
I den aktuella undersökningen har indelningen i åldersgrupper följt EUs 
konvention på grund av att åldersindelningen från 2001 rapport inte fanns 
att tillgå i sin helhet och att åldersklasserna varierade med olika frågor. Hur 
dessa varierade gick däremot inte att utröna. 
 
                                                 
47 Tversky, A., Kahneman, D., (1974), Judgement under uncertainty: Heuristics and biases, 
Science, 185, pp. 1124-1131. 
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Bakgrundsvariabeln ”lokalisering” hämtades från individernas postnummer 
och delades in Stockholm, Göteborg och Malmö samt resten av Sverige. 
Önskvärt skulle ha varit att betrakta storstadsområden, men det blev en för 
stor uppgift inom ramen för den aktuella rapporten.  
 
2. Duplikatsvar på frågor (där svarsalternativen avsågs vara 
ömsesidigt uteslutande) 
Vid sammanställningen av frågorna 8 och 30 visade det sig att varje fråga hade 
besvarats av 1500 individer, vilket då var helt korrekt. Frågorna 8 
(bankmarknaden) och 30 (försäkringsmarknaden) fungerade som 
fördelningsbas. Problemet uppstod då olika korstabuleringar gjordes för att 
analysera materialet vidare. Antalet individer ändrade sig och n, totala 
antalet individer, blev över 1500 vilket egentligen skulle vara omöjligt då det 
fanns 1500 respondenter i undersökningen.  
 
Summeringen av frågorna 8.1., 8.2., 8.3., 8.4., 8.5., 8.6. blev n=1549 . 
Frågorna 8.1. och 8.4. handlade om att individen hade bytt, medan 8.2., 8.3., 
8.5., 8.6. att individen inte hade bytt bank. Personer identifierades ha gett 
dubbla svar på frågan som var avsedd att vara ömsesidigt uteslutande.  
 
Fråga 8.1. och 8.4. (har bytt) resulterade i 21 duplikat. Rättningen av dessa 
innebar att antalet individer i 8.1. minskades med 21 till 225, medan 8.4. 
skulle vara oförändrat 95. Bland frågorna 8.2., 8.3., 8.5., och 8.6 (har inte 
bytt) hittades 6 duplikat. Rättningen blev att minska antalet på fråga 8.3. 
från 152 till 146. Efter dessa justeringar på fråga 8 minskade N till 1522, 
vilket innebar att det finns fortfarande 22 som är överflödiga. Dessa har inte 
kunnat rensas på grund av att det har varit omöjligt att veta exakt vilket 
alternativ som skulle vara rätt och vilket fel. Det kan också hända i vissa fall 
att båda alternativen är helt korrekta även om vid ett första anblick de ser ut 
att inte kunna existera samtidigt. T.ex. om en individ har fler banker varav 
den ena försökt bytas medan den andra har behållits.  
 
Summeringen av svaren enligt frågorna 30.1, 30.2, 30.3, 30.4., 30.5., 30.6 (inte 
bytt) blev N=1543. Mellan 30.1. och 30.4. fanns det 21 individer som både 
sade sig ha flyttat sina försäkringar till ett annat försäkringsbolag under de 
tre senaste åren och samtidigt kompletterat sina försäkringar med ett nytt 
försäkringsbolag. Det tolkades att dessa 21 respondenter egentligen menade 
att de hade kompletterat snarare än bytt från ett existerande bolag. Mellan 
30.3 och 30.5 fanns 8 duplikat och tolkningen blev att betrakta dessa som 
tillhörande gruppen 30.5., dvs. bestämt sig för att inte byta. Efter dessa 
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justeringar kunde n reduceras till 1520, vilket dock innebär att det 
fortfarande finns 20 duplikat i materialet. 
 
När det gäller vidare resultatredovisning där grupperna har bytt/inte bytt 
bank eller försäkringsbolag med avseende på frågeformulärets olika frågor 
har det totala antalet individer varit 1544 för bankfrågor och 1541 för 
försäkringsfrågor på grund av problemen att koda om materialet. 
 
I kapitel 8, analys, klassificerades respondenterna som har bytt bank eller 
försäkringar under de tre senaste åren som aktiva konsumenter och sådana 
som inte har bytt som passiva konsumenter. Genom en syntaxfil slogs bank- 
och försäkringsmarknaden ihop så att analysen omfattade 1500 individer 
istället för 3000. Det finns ett visst överlapp, dvs. personer som på någon 
fråga har svarat att de är aktiva (dessa personer har getts värde 1) och på en 
annan fråga svarat att de är passiva (värde 0). På bankmarknaden finns det 
21 sådana duplikat och på försäkringsmarknaden 23 duplikat.  
 
I bilaga 3 finns uppgifter om hur många duplikat det fanns totalt sett i 
frågorna 8 och 30 med tillhörande skapad intervjupersonnummer samt de 
olika kombinationerna av frågorna 8 och 30 där duplikaten fanns.  
 
Sammantaget anses inte resultaten påverkas nämnvärt av problemet med 
duplikaten då de som mest har varit ca 40/1500 svar. 
 
3. Bortfall 
Det fanns ett förhållandevis litet bortfall på olika frågor förutom på 
frågorna om antalet banker/försäkringsbolag individerna använder sig av. 
På fråga 4 (bilaga 2) för bank saknades det 62 svar och på fråga 26 för 
försäkringar saknades 93 svar. Bortfallet beror med största sannolikhet på 
att respondenterna inte har velat svara på frågan av någon anledning och 
inte därför att de är osäkra på svaret. Samtidigt kan bortfallet ändå innebära 
att intervjupersonerna inte har kunnat svara på frågan om de har en, två, tre 
eller fler banker/försäkringsbolag. De kanske har ett par 
banker/försäkringsbolag, men kommer inte ihåg exakt hur många dessa är 
och väljer då att säga ”vet ej”. 
 
Den förstnämnda tolkningen framstod som rimligare när de övriga svaren 
betraktades. Det fanns relativt många uteblivna svar för dessa respondenter, 
vilket tyder på att de egentligen inte har velat delta i undersökningen av 
någon anledning. Vill man veta om respondenterna använder sig av en 
bank, två banker, tre eller fler banker borde kanske frågan omformuleras 
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något för att undvika motsvarande tolkningsproblem vid ett bortfall. Det 
finns uppgifter om att ca 98 procent av svenskarna har åtminstone en bank. 
 
Åldersvariabeln hade ett bortfall på ca 15 procent, dvs. 285 st. Anledningen 
var respondenters vägran att uppge sin ålder, med andra ord svara på frågan 
vilket år de var födda. 
 
4. Statistiskt sett signifikanta skillnader mellan 2001 och 2009 
När det gäller att jämföra de nya resultaten 2009 med de gamla från 2001, 
har endast några signifikanstester utförts. Detta på grund av att resultaten 
2001 inte var redovisade på ett entydigt sätt så att N vid olika analyser skulle 
ha kunnat identifieras. Samtidigt innebär samstämmigheten i resultaten 
mellan de två åren att det förmodligen inte går att hitta några statistiskt sett 
signifikanta skillnader även om sådana tester skulle ha kunnat genomföras. 
Signifikansnivåerna ** P <0,001 och * P <0,01 har använts i testerna.  
 
5. Statistiskt sett signifikanta skillnader mellan grupperna 
passiva/aktiva konsumenter 
I analysen presenteras olika tabeller där analyserna avser följande frågor för 
bank: fråga 4, fråga 18, 19, 20, 21, 22, 23: och för försäkringsbolag: fråga 26, 
40, 41, 42, 43, 44. Som redovisades tidigare i detta kapitel i avsnitt 2 om 
duplikat finns det 40 dubbla svar i analysen. Annars är signifikanstesterna 
tillförlitliga och antalet svar har kontrollerats. T.ex. frågan om konsumenter 
upplever hinder att byta var ställd till alla medan följdfrågan om omfatt-
ningen av dessa hinder besvaras bara av de som hade svarat jakande på 
frågan att de upplever hinder.  
 
Sammanfattningsvis kan det konstateras att datamaterialet är tillfredställande 
även om det inte är perfekt. Det bedöms också att vidare rensning av 
datamaterialet förmodligen inte leder till större marginalnytta än det kostar 
att bearbeta det mer. Samtidigt kan ytterligare rensningar vara omöjliga 
eftersom det inte går att spåra vad respondenten egentligen menade. 
 
Gällande uppdelningen passiva/aktiva konsumenter redovisas både Chi-Sq 
och P-värden. 
 
6. Resultatens generaliserbarhet 
Tabell 5.1 visar en profil av respondenterna som har ingått i 
undersökningen. Antal medlemmar i hushållet, antal barn och födelseort har 
uteslutits på grund av att dessa uppgifter inte analyseras i förhållande till 
konsumenters mobilitet i de finansiella marknaderna. Kolumnen längst ut 
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visar fakta om hela det svenska samhället för att skaffa upplysningar om 
resultatens generaliserbarhet.  
 
I stort sett följer respondenternas profil riket i sin helhet bortsett från att 
Stockholm, Göteborg och Malmö är underrepresenterade. Uppgifterna är 
hämtade från Statistiska Centralbyrån. Gällande variabeln utbildning har 
även den statistiken hämtats från SCB, befolkningsstatistik.  
Tabell 5.1 Profil av respondenterna som har ingått i undersökningen. 
Bakgrundsuppgifter Antal intervjuer Procent Hela riket 
Kön 
Kvinna 732 48,9 49,0 
 Man 765 51,1 51,0 
Åldersgrupp 
21-24 år  55  4,3 6,0 
25-39 år 383 30,2 23,1 
40-54 år 371 29,2 23,3 
55-65 år 261 20,6 23,6 




Stockholm, Gbg, Malmö 98 6,5 29,9 








Grundskola 166 11,1 16,0 
Gymnasium 610 40,7 49,0 
Universitet, högskola 633 42,2 34,0 
Annan eftergymnasial utb 87 5,8 - 
Ej svar 
 
4 0,3 - 
                                                
48 Lokalisering kan mätas på ett bättre sätt än bara indelningen i storstäderna och övriga 
landet. För denna rapport samlades det uppgifter om respondenternas postnummer. Att få 
postnumren att passa in i övrig nationell ”lokaliseringsstatistik” blev inte möjligt att gå 
vidare med i denna rapport. Även uppdelningen ”storstadsområden” kontra resten av 
landet visade sig för stort inom projektets tidsram. Samtidigt var hypoteserna om eventuella 
skillnader i konsumenters bytesintensitet av banker och försäkringsbolag förhållandevis 
vaga varmed variabeln ”lokalisering” inte bearbetades mer.  
49 Statistik om hur utbildningen håller sig i riket som helhet är hämtad från Statistiska 
Centralbyrån. Terminologin skiljer sig lite jämfört med den föreliggande rapporten. SCBs 
indelning ”förgymnasial utbildning” har översatts att betyda ”grundutbildning” i tabell 5.1. 
SCBs beteckningar ”gymnasial utbildning kortare än 3 år och gymnasial utbildning är 
översatt att betyda gymnasium i tabell 5.1. SCBs ”eftergymnasiala utbildningar – kortare än 
tre år, längre än tre år, forskarutbildning” är översatt som Universitet, högskola. 
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6. Resultat bank: konsumenternas erfarenheter 
I detta avsnitt kommer resultaten från undersökningen gällande konsumen-
ternas erfarenheter kring banker och banktjänster att redovisas samt i de fall 
där det är möjligt, åren 2001 och 2009 att jämföras. Resultatdelen består av 
fem delar: 
 
1) banker och banktjänster 
2) rörlighet (bytesbenägenhet) 
3) priskänslighet 
4) attityder till bankbyten 
5) antalet bytesalternativ 
 
Resultaten analyseras mer ingående i kapitel 8.  
6.1 Banker och banktjänster 
6.1.1 Antalet banker  
Resultatet av en jämförelse med avseende på hur många banker 
respondenterna anlitar om man hade mer än en banktjänst uppvisar inga 
skillnader mellan åren 2001 och 2009. I tabell 6.1 framgår andelen 
konsumenter som hade en, två, tre eller fler banker, åren 2001 och 2009.  
Tabell 6.1  Fördelning av banker 2001 och 2009 för samtliga respondenter som hade 











En bank 67 61 
Två banker
b
  28 
Tre banker eller fler
b
  11 
Flera banker
 a
 33  
a
 Frågan ställdes enbart 2001, 
b





6.1.2 Huvudbank  
Resultaten av svaren på frågan om konsumenterna ser någon av de banker 
som de anlitar som sin huvudbank svarade 36 procent att en av dessa är 
deras huvudbank. I tabell 6.2 redovisas fördelningen av banker över andelen 
konsumenter som uppgett att de har en huvudbank. År 2001 ansåg tre 
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procent att de inte hade någon huvudbank, motsvarande andel för år 2009 
var en procent. Lönekontot var den vanligaste tjänsten man har i sin huvud-
bank; andelen som svarade lönekonto är 90 procent. Den minst anlitade 
tjänsten i huvudbank var lån till kapitalvaror; 9 procent av de tillfrågade 
uppgav denna tjänst.  
Tabell 6.2 Fördelning av banker över andelen respondenter (36 procent) som har en 











Länsförsäkringar bank 6 
ICA banken 2 






6.1.3 Användning av banktjänster 
Resultaten för frågan om de banktjänster som används visar att en majoritet 
av de tillfrågade hade lönekonto eller liknade konto för insättning av pengar 
och för att sköta betalningar. Resultaten som åskådliggörs i tabell 6.3 visade 
inga signifikanta skillnader i användningen av lönekonto eller motsvarande 
mellan åren 2001 och 2009. Däremot är skillnaderna signifikanta för spar-
konto för långsiktigt sparande som har ökat och fondsparande som inte 
inbegriper pensionssparande som har minskat mellan 2001 och 2009, 
medan pensionssparandet ligger på samma nivå. Bostadslånen har ökat från 
strax under hälften för de tillfrågade år 2001 till något över hälften år 2009, 
likaså lån för andra ändamål t.ex. köp av bil, båt eller annat. En klar 
majoritet av respondenterna i 2009 års undersökning uppgav att de har 
bankkreditkort (ej American express och liknade), medan det saknas 
uppgifter om bankkreditkort från år 2001.  
  
Konsumentrörligheten på de finansiella marknaderna 
Merja Mankila och Amelie Gamble 
43 
 
Tabell 6.3 Andel av banktjänster för samtliga respondenter år 2001 och år 2009. (Fråga 








Lönekonto/konto för insättning och betalning 97 97 
Sparkonto- långsiktigt sparande 74 80 
Fondsparkonto-ej pensionsparande 62 55 
Bostadslån 49 53 
Pensionssparande i bank 49 49 
Andra lån 30 29 
Kreditkort
3




n = 1500; män = 765, kvinnor = 732, 
3
endast 2009 
6.1.4 Skäl till valet av bank  
Resultaten för frågan om de viktigaste skälen till att man anlitat den bank 
man har visar i likhet med år 2001 (tabell 6.4.) att det vanligaste skälet var 
att banken är en familjebank, eller att det var vanan som gör att man anlitat 
just den banken. Det näst vanligaste skälet år 2009 var att banken ger bra 
service (detta skäl mättes inte år 2001). Det näst vanligaste skälet 2001 
utgjorde personliga relationer med personal i banken samt närhet till banken 
från bostad eller arbetsplats. 2009 var det 12 procent nämnde detta skäl och 
4 procent som hade någon personlig relation med personal i banken vilket 
hade omformulerats till ”jag känner någon som arbetar i banken.” Bra 
internettjänst var en ovanlig orsaksfaktor till att man valde banken; 2001 en 
procent mot fyra procent år 2009. Nästan ingen nämnde annonser som skäl 
medan 5 procent uppgav att någon man kände hade tipsat om banken och 5 
procent att man själv tagit kontakt med banken.  
Tabell 6.4  Skäl till att man anlitade den aktuella banken, andelar av dem som har enbart 
en bank respektive en huvudbank om man anlitar flera banker för åren 2001 och 2009. 
(Fråga 3, Bilaga 2) . 
Skäl till varför man anlitat den aktuella banken 
Andel som har 






1. Det är vår familjebank,/vi har alltid anlitat 
den banken/gammal vana 
38 36 
2. Banken ger mig bra service  25 
3. Personlig relation med personal i banken
a
 12  
4. Närhet till bankkontoret/nära 
bostad/arbetsplats 
12 12 
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Skäl till varför man anlitat den aktuella banken 
Andel som har 






5. Nivån på räntor och/eller avgifter 7 12 
6. Bekvämt att ha en bank/alla bankaffärer på 
ett ställe 
7 8 
7. Arbetsgivaren sätter in min lön där 7 8 





9. Det var förhållandevis låga avgifter på de 




10. Jag tog själv kontakt med banken
b
  5 
11. Jag fick tips från någon jag känner
b
  5 
12. Bra internetservice 1 4 
13. Jag känner någon som arbetar i banken
b
  4 
14. Blev kontaktad av banken 1 2 
15. Tillhör förening/organisation som ger 
särskilda förmåner i banken 
1 2 
16. Jag blev helkund/förmånskund i banken
b
  2 





18. Jag har sett annonser i tidningar
b
  0,3 
19. Annat 12 7 
20. Vet ej 1 3 
1 
n= okänt , 
2
n= 543
  a 
Frågorna ställdes ej i 2009 års undersökning. 
b 
Frågorna gällde 
enbart år 2009.   
 
6.2 Bankrörlighet 
6.2.1 Bankbyten  
Resultaten för frågan om hur många banker man anlitar idag i jämförelse 
med för tre år sedan visar att 79 procent av de tillfrågade har lika många 
banker idag som för tre år sedan och 13 procent uppgav att de är kund i fler 
banker idag än för tre år sedan (tabell 6.5.). Detta är en marginell minskning 
från år 2001 då 15 procent av de tillfrågade var konsumenter i flera banker 
jämfört med tre år tidigare. Resultaten visar ingen skillnad i andelen som 
använde sig av färre banker tre år tidigare mellan 2001 och 2009.  
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Tabell 6.5. Andel som har minskat, behållit respektive utökat antal banker jämfört med 






I tabell 6.6 redovisas resultaten av hur stor andel som har flyttat respektive 
försökt, funderat på att flytta till en annan bank, kompletterat med en annan 
bank eller bestämt sig för att inte flytta till en annan bank de senaste tre 
åren. Mellan åren 2001 och 2009 är det marginella skillnader beträffande 
bankbyten; 2001 var det 14 procent som hade bytt bank under de senaste 
tre åren och motsvarande siffra för år 2009 var 15 procent. Visserligen var 
det färre som varken hade försökt eller funderat på att flytta år 2009 mot 
2001, men dessa skillnader är inte signifikanta. År 2009 var det några få som 
hade funderat på att flytta men bestämt sig för att inte göra det medan några 
få hade kompletterat med ytterligare en bank de senaste tre åren. 
Tabell 6.6 Andelen bankkonsumenter som har flyttat, övervägt att flytta eller bestämt sig 
för att inte flytta till en annan bank, de senaste tre åren för åren 2001 och 2009. (Fråga 8, 
Bilaga 2) 





Varken försökt eller funderat på att flytta 73 62 
Flyttat alla eller delar av dina banktjänster till en 
annan bank 
14 15 
Funderat på att flytta till en annan bank 11 10 
Kompletterat med ytterligare en eller flera banker
*
  6 
Funderat men bestämt mig för att inte flytta*  6 
Försökt flytta men inte gjort det 1 1 
Vet ej 1 0 
1 
n= 2000  
2
n= 1500   *endast år 2009 
6.2.2 Förflyttning av banktjänster 
I tabell 6.7 redovisas resultaten om vilka konton man har flyttat, vilka man 
har försökt och/eller funderat på att flytta samt vilka konton man har 
kompletterat med i en eller flera banker. De konsumenter som har flyttat 
delar av eller alla sina bankaffärer till andra banker har främst flyttat sitt 
lönekonto (61 procent) och därefter sitt sparkonto (58 procent) för 
År  
Andel som har färre 
banker än för tre år 
sedan 
Andel som har lika 
många banker som 
för tre år sedan 
Andel som har fler 




 8 79 13 
2001
2
 8 76 15 
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långsiktigt sparande. 39 procent uppger att de har flyttat sitt bolån. Mönstret 
är detsamma år 2001, men med lägre procenttal. 
 
Tabell 6.7 Banktjänster som bankonsumenterna flyttar (andelar).(Fråga 8, Bilaga 2) 









6.2.3 Förflyttning av banktjänster mellan banker 
Resultaten som rapporteras i tabell 6.8 (se bilaga 4) visar nettoflödet, dvs. 
skillnaden mellan hur stor andel av banktjänsterna som flyttats till och 
flyttats från banker. Bland de storbanker som har undersökts i den aktuella 
rapporten hade Handelsbanken det högsta nettoinflödet och Swedbank (f.d. 
Föreningssparbanken) det högsta nettoutflödet. Föreningssparbanken hade 
även 2001 den sämsta balansen mellan in- och utflöde.  Handelsbanken, 
Länsförsäkringar och Danske Bank hade en positiv balans mellan in- och 
utflöde. För de andra storbankerna; SEB, Nordea och Swedbank var 
förhållandet det omvända; fler från- än tillflyttningar. Nischbankerna 
Ikanobanken och ICA Banken hade bara tillflöden.  
6.2.4 Skäl till byte av bank 
Resultaten av svaren på frågan om vilka de viktigaste skälen är till att man 
byter bank, försöker och funderar på att byta bank och kompletterar med 
en eller flera banker återfinns i tabell 6.9. Siffrorna i undersökningen från 
2001 är svårtolkade och därför osäkra varför resultaten från de båda åren, 
2001 och 2009 inte kan jämföras.  
 
Det absolut vanligast skälet för alla kategorier i den aktuella undersökningen 


















Lönekonto 61 (39) 33 (26) 75 22 
Sparkonto 58 33 46 43 
Fondsparande (ej 
pension) 
22 17 29 16 
Pensionssparande i 
bank 
24 (14) 25 19 4 
Bostadslån 39 (18) 42 35 12 
Andra lån för 
kapitalvaror 
14 8 15 10 
kreditkort 20 0 18 14 
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den nya banken bättre. Därefter var inköp av bostad ett skäl för dem som 
har bytt till en annan bank (10 procent) och dåligt bemötande och/eller 
allmänt missnöjd med banken/banktjänsterna (9 procent).  13 procent av de 
som har flyttat uppgav andra orsaker till varför de har bytt bank, men det 
var bara en individ för varje uppgiven orsak och därför har vi inte redovisat 
dessa skäl. Även 2001 var priset på olika tjänster det avgörande skälet till 
varför man byter bank. Bemötandet var det näst vanligaste skälet, medan 
endast 2 procent angav byte av bostad som skäl till varför man bytt bank.  
Tabell 6.9 Skäl till varför man byter bank, kompletterar med ytterligare bank/er, försöker 





















i gamla banken 
15 8 20 7 
Lägre låneränta/lägre 
avgifter/bättre ekonomiska 
villkor i nya banken 
48 58 46 43 
Köpt eller ska köpa bostad 10 0 3 5 
Köpt eller ska köpa bil, båt, 
fritidshus etc 
1 0 0 3 
Långt till gamla 
bankkontoret/nya banken 
närmare 
3 0 1 1 




9 17 12 3 
Blev nedgraderad från 
förmåns/pluskund 
0 0 1 0 
Bytte jobb 0,4 0 1 0 
Långa vänte-eller 
handläggningstider 
2 0 2 2 
Missnöjd med internettjänsten 1 0 1 1 
Ville prova något nytt 4 17 9 5 
Nya banken bättre/stabilare/. 
Bra bank- ej ekonomiskt bättre 
5 8 5 2 
Nya ägare i banken/förändrad 
struktur/dålig bankldning 
2 0 2 1 
Jag har gift mig/flyttat 
ihop/sambo 
4 0 1 6 
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Bytt bostadsort 7 0 1 1 
Jag vill ha storbankerna för de 
har traditionella kontor 
0 8 1 1 








n =95  
6.2.5 Skäl till att inte byta bank 
 
a) när man försökt och funderat på att byta 
Resultatet visar att det vanligaste skälet till att bankkonsumenterna inte 
byter bank när de har försökt och funderat på att göra det var tidsbrist. 31 
procent av de som inte hade bytt angav detta skäl, motsvarande andel 2001 
var 43 procent (tabell 6.10). 2009 ansåg 12 procent att vinsten var liten i 
förhållande till besväret att byta och 10 procent ansåg att den gamla banken 
gav bättre ekonomiska villkor. 2001 upplevde bankkonsumenterna däremot 
att det var krångligt att ändra stående överföringar och lika många att det 
inte fanns några realistiska alternativ till deras bank. Tidsbrist och 
ekonomiska orsaker var alltså de vanligast förekommande orsakerna 2009, 
medan tidsbrist och problem med teknikaliteter och att man inte kan hitta 
ett bra alternativ till sin bank var större hinder 2001. Psykologiska orsaker 
som att svika sin bank om man byter var det endast 4 procent som uppgav. 
Denna orsak fanns inte med i den förra undersökningen. I den aktuella 
undersökningen har vi lagt till bl.a. två frågor om information: huruvida den 
är svårläst och om respondenterna upplever att det är svårt att hitta opartisk 
information. Endast 2 respektive 0,4 procent av de tillfrågade angav dessa 
orsaker som viktiga för att inte byta bank.  
Tabell 6.10 Skäl till varför man inte byter bank när man har försökt och funderat på att 
byta (andelar). (Fråga 9, Bilaga 2) 
Skäl  2001 2009
1
 
Har inte blivit av/har inte haft tid 43 31 
Vinsten med bytet var för liten i förhållande till 
besväret att byta  
5 12 
Gamla banken erbjöd mig bättre ekonomiska 
villkor/lägre räntekostnader/lägre avgifter  
7 10 
Upplever att det inte finns realistiska alternativ till 
min bank 
9 7 
Krångligt med nya kontonummer och koder 6 7 
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Skäl  2001 2009
1
 
Krångligt ändra stående överföringar 9 6 
Alla banker är ändå lika bra eller dåliga
a
   5 
Jag har en personlig bankman och tycker att det 





Gamla banken övertalade mig att stanna kvar 5 4 
Tyckte att det kändes jobbigt att säga till min bank 




Det är osäkert om det lönar sig att byta för banken 









Det är svårt att hitta opartisk information
a
  2 
Den nya banken ville att alla affärer skulle flyttas 
över, inte bara den aktuella tjänsten/delar av mina 
bankaffärer 
0 1 
Skatten äter upp vinsten med ett byte av bank/byte 
av fonder  
2 1 
Påtryckningar från min gamla bank hindrade mig 0 0,4 
Den nya banken ville inte åta sig mig som kund  Ingen uppgift 0,4 
Jag upplever att bankens information är svårläst
a
  0,4 
Besvärligt att ta ny kontakt
b
 3  
Bra bemötande på den nuvarande banken
b
 1  
Dåligt bemötande på den nya banken
b
 1  
Vet ej 4 11 
    1n=237. aenbart 2009, benbart 2001 
  
b) när man inte försökt eller funderat 
I tabell 6.11 redovisas orsaksfaktorer till varför man inte bytt bank (någon 
motsvarande redovisning tycks inte finnas för år 2001). De allra flesta (67 
procent) ansåg sig vara nöjda med den bank man har, 25 procent litade på 
sin bank och 23 procent har varken försökt eller funderat på att byta bank 
på grund av ”gammal vana”, dvs. man gör som man alltid har gjort.  
 
Tabell 6.11 Skäl till varför man varken försökt eller funderat på att byta bank de senaste 
tre åren (andelar).(Fråga 9e, Bilaga 2) 
Skäl   Andel
1 
Jag är nöjd med min bank 67 
Jag litar på min bank 25 
Gammal vana 23 
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Skäl   Andel
1 
Jag har inte hittat något bättre alternativ 8 
Känner lojalitet gentemot banken 6 
Det är för krångligt att byta bank 4 
Jag har en personlig bankman och tycker att det känns som om 
jag sviker henne/honom om jag bytte bank 
3 
Jag föredrar att behålla min bank för att det är bekvämt även om 
det skulle kosta lite mer 
3 
Jag är inte intresserad av bankaffärer 3 
Jag har inte så mycket pengar att det skulle motivera bankbyte 2 
Jag vet inte hur man gör när man byter bank 0,6 
Annan orsak 2 
Vet ej/inget särskilt skäl 2 
1
n=944 
6.3 Priskänslighet på bankmarknaden  
Resultatet av respondenternas uppskattning av hur mycket de betalar för 
sammanlagda bankavgifter, ränta på bolån samt fondavgifter återfinns i 
tabell 6.12. De sammanlagda bankavgifterna uppskattades till i medeltal 724 
kronor per år (567 kronor 2001) för sammanlagda bankavgifter, drygt 
35 000 för räntor på bolån (31 000 kronor 2001)och drygt 4 000 kronor i 
fondavgifter drygt 1500 kronor 2001).  För att man skulle känna sig 
motiverad att byta bank bör kostnaderna för avgifter vara 65 procent lägre 
(62 procent lägre år 2001). 25 procent av respondenterna hade en uppfatt-
ning om hur mycket de betalade i fondavgifter, 16 procent en uppfattning 
om ränteutgifter och 66 procent en uppfattning om bankavgifter. 76 
procent hade en uppfattning om hur mycket avgifterna borde sänkas för att 
man skulle tycka att det vore intressant att byta bank (ca 35 procent år 
2001), lite drygt hälften en uppfattning om hur mycket man ville spara i 
ränta för att byta bank/låneinstitut och 24 procent en uppfattning om hur 
mycket fondavgifterna skulle sänkas för att man skulle vara villig att byta 
fond.  2009 anser man att räntorna skall vara 21 procent lägre för att det 
skulle vara intressant att byta bank/låneinstitut och motsvarande siffra år 
2001 var 11 procent.  
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Tabell 6.12 Uppfattning om hur stora avgifter bankkonsumenterna betalar för 
sammanlagda bankavgifter, räntekostnader och fondavgifter samt uppfattningen om hur 
stor sänkningen av avgiften skulle vara för att bli motiverad att byta bank respektive 
låneinstitut och fond (Medelvärden i kronor/år samt besparingskrav i procent av avgiften 
man betalar per år).(Fråga 11–16, Bilaga 2) 
1
ingen uppgift om antal respondenter 
6.4 Attityder till bankbyten 
Resultatet av svaren på påståenden om det meningsfulla i att byta bank 
redovisas i tabell 6.13. 22 procent av respondenterna instämde helt i 
påståendet att det är meningslöst att byta bank trots att de ansåg att det 
finns skillnader men dessa är för små för att ha någon betydelse, 
motsvarande andel år 2001 var 33 procent. 50 procent instämde helt i 
påståendet att de är nöjda med sin bank och har ingen anledning att se sig 
om efter en ny, motsvarade siffra 2001 var drygt 60 procent. Ungefär lika 
stora andelar av respondenterna 2009 och 2001 (47 respektive ca 50 
procent), instämde helt eller delvis i påståendet att det inte var värt besväret 
att byta bank (andelarna för 2001 är inte redovisade i tabellen därför de 
exakta siffrorna för instämmer helt och instämmer delvis saknas).  















Det är meningslöst att 
byta bank för även om 
det finns skillnader så är 
de små 
22 (34) 18 (23) 29 15 15 0,4 
Bankerna är inte 
intresserade av vanliga 
konsumenter 
14 16 30 24 16 1 
Det är obehagligt med 
den granskning man 
utsetts för när man skall 
bli kund i en ny bank 
7 8 20 22 39 4 
 Uppskattad årskostnad i 
kronor 
 




 2009 2001 2009 
Bankavgifter 567 kr 724 kr 
n=1460 
353 kr (62%) 469 kr 
n=1177 
(65%)  
Ränta bolån 31 000 kr 35 402 kr 
n=979 




Fondavgift  1 631 kr 4 216 kr 
n=826 
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Jag är nöjd med min 
bank och har ingen 
anledning att se mig om 
efter en ny 
50 (65) 24 (18) 15 7 4 0,1 
Det är nästan omöjligt 
att ta reda på vilken 
bank som är bäst för 
mig 
21 (31) 21 (20) 27 17 13 2 
Att byta bank är inte värt 
det besvär det innebär 
24 (31) 23 (18) 27 15 11 1 
Skatteregler gör det 
ointressant att byta 
fondsparande 
 
12 13 35 13 12 16 
 Notera att siffrorna inom parentes visar andelar av respondenter som svarat 2001.  
n= 1500 
6.5 Antalet bytesalternativ 
I tabell 6.14 redovisas resultaten hur många alternativa banker 
respondenterna ser för olika banktjänster. Ca 42 procent av respondenterna 
ansåg inte att det fanns något bankalternativ för olika banktjänster, 
motsvarande siffra för 2001 var 26 procent. Ca 14 procent (11 procent 
2001) ansåg att det fanns ett alternativ och lika många att det fanns fem eller 
fler alternativ (7 procent, 2001). Ca 8 procent svarade vet ej (37 procent, 
2001).  
Tabell 6.14 Bankalternativ för banktjänster (andelar). (Fråga 17, Bilaga 2) 




























12 (10) 10 (6) 9 (6) 3 (3) 16 (10) 9 (39) 
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7. Resultat försäkringsbolag: konsumenternas 
erfarenheter 
I detta avsnitt redovisas resultaten om försäkringsbolag och i likhet med 
resultatet från banker i de fall där det är möjligt jämförs åren 2001 och 2009. 
Resultatdelen är uppdelad i fem delar: 
1) försäkringsbolag och försäkringstjänster 
2) rörlighet (bytesbenägenhet) 
3) priskänslighet 
4) attityder till försäkringsbyten 
5) antalet bytesalternativ 
Resultaten analyseras mer ingående i kapitel 8.  
7.1 Försäkringsbolag och försäkringstjänster 
7.1.1 Antalet försäkringsbolag  
Resultatet av hur många försäkringsbolag respondenter med fler än en 
försäkring anlitar visas i tabell 7.15. Ungefär lika många respondenter 
använde ett som två försäkringsbolag när man hade fler än en försäkring, 38 
respektive 39 procent. Uppgifterna från år 2001 är ofullständiga och 
redovisas därför inte i tabell 4.15. Ungefär 50 procent av respondenterna år 
2001 anlitade ett försäkringsbolag för fler än en försäkring och den andra 
hälften två eller flera försäkringsbolag.  
Tabell 7.15 Andel försäkringsbolag för samtliga respondenter som har 
 två eller fler försäkringar (Fråga 26, Bilaga 2). 
  
2009 
Två försäkringsbolag 39 
Ett försäkringsbolag 38 
Tre eller flera försäkringsbolag 23 
Vet ej 0,3 
n=1407 
7.1.2 Huvudförsäkringsbolag 
Resultaten visade att av de respondenter som hade mer än en försäkring 
uppgav 58 procent att de har ett huvudförsäkringsbolag. Länsförsäkringar 
var det mest anlitade försäkringsbolaget (tabell 7.16).  Därefter följde 
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Folksam med 10 procentenheters lägre andel av de tillfrågade och sedan 
Trygg-Hansa. Hur fördelningen såg ut 2001 är oklart.  
Tabell 7.16 Andel respondenter med fler än en försäkring som har ett 










Dina försäkringar 3 




Moderna försäkringar 1 
Sveland 0,6 
Auro försäkringar 0,2 
Gjensidige försäkringar 0,1 
SEB 0,1 
Swedbank 0,1 
Annat  3 
Har inget försäkringsbolag/vet 




7.1.3  Användning av försäkringstjänster 
Resultatet av jämförelsen mellan 2001 och 2009 visar att andelen som hade 
hemförsäkring, fordonsförsäkring och sjuk-/olycksfallsförsäkring var 
densamma för 2009 och 2001 (tabell 7.17). I den aktuella rapporten har vi 
lagt till ytterligare två försäkringar, nämligen pensionsförsäkring och annan 
försäkring för bil, båt och liknande. Hälften av alla tillfrågade hade 
pensionsförsäkring och något färre hade annan typ av försäkring. I övrigt 
hade nästan alla hemförsäkring, och många hade fordonsförsäkring och 
sjuk-/olycksfallsförsäkring. 
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Tabell 7.17  Försäkringar för samtliga respondenter år 2001 och år 2009 (andelar). 






Hemförsäkring 97 97 
Fordonsförsäkring 78 78 
Sjuk- och olycksfall 80 78 
Pensionsförsäkring 
a
  50 
Annan försäkring 
a








I tabell 7.18 kan man se fördelningen över de försäkringar som man hade i 
sitt huvudförsäkringsbolag. Den vanligaste försäkringen var hem/villa och 
därefter följde fordonsförsäkring.  
Tabell 7.18 Försäkringarnas fördelning över dem som har ett  







Pensionsförsäkring  16 
Annan/andra försäkringar 19 
Vet ej  0,7 
1
n=850 
7.1.4 Skäl till val av försäkringsbolag 
Tabell 7.19 presenterar de viktigaste skälen till varför konsumenterna 
anlitade sitt försäkringsbolag. Som framgår av tabellen var det viktigaste 
skälet premiens storlek. 2001 var det viktigaste skälet till att man anlitade sitt 
huvudbolag att det var det gamla familjebolaget som man alltid har anlitat. 
Det näst viktigaste skälet var att bolaget tillhandahåller bra service och först 
på tredje plats anlitade man försäkringsbolaget för att det är ett familjebolag. 
Endast två procent kunde inte uppge varför man anlitar just det 
försäkringsbolaget medan hela 39 procent svarade vet ej på detta år 2001.  
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Tabell 7.19 Skäl till att anlita försäkringsbolaget eller i de fall då man anlitar flera 
försäkringsbolag, huvudförsäkringsbolag (Fråga 25, Bilaga 2) 
Skäl till att anlita försäkringsbolaget 
Andel som har ett försäkringsbolag, 
huvudförsäkringsbolag 
2001 2009 
1. Premiens storlek/kostnader för 
försäkringen/priset 
0 25 





3. Det var förhållandevis låga avgifter på 




4. Det är vårt familjeförsäkringsbolag/vi 
har alltid anlitat det 
försäkringsbolaget/vi har alltid anlitat 
det bolaget 
19 18 
5. Jag har gruppförsäkring genom t ex 
facket 
13 10 
6. Försäkringsbolaget ger mig det skydd 
jag efterfrågar/motsvarar mina krav 
5 8 
7. Jag fick tips av någon jag känner
a
  7 
8. Bekvämt att ha ett försäkringsbolag/alla 
försäkringar i ett bolag 
6 6 
9. Jag tog själv kontakt med 
försäkringsbolaget 
 5 
10. Försäkringsbolaget tog kontakt med 
mig 
3 3 
11. Tillhör förening t ex 
bostadsrättsförening eller organisation 
som ger särskilda förmåner i 
försäkringsbolaget 
4 3 
12. Närhet till försäkringsbolagets 
kontor/nära bostaden/nära arbetsplats 
3 3 
13. Jag känner någon som arbetar på 
försäkringsbolaget 
7 2 
14. Bra internetservice 7 2 
15. Jag blev intresserad av 





16. Jag har sett annonser i tidningen
a
  1 





18. Annat skäl: 8 8 
        19.  Vet ej 39 2 
1






 enbart 2001 
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7.2  Rörlighet på försäkringsmarknaden 
7.2.1 Byte av försäkringsbolag  
I tabell 7.20 återfinns resultaten av frågan huruvida respondenterna anlitade 
fler, lika många eller färre försäkringsbolag idag än för tre år sedan. Som 
framgår av tabellen var det ingen skillnad mellan hur många 
försäkringsbolag man anlitade 2009 och 2001 i jämförelse med hur många 
man anlitade tre år tidigare. De försäkringskonsumenter som uppgav att de 
anlitade fler försäkringsbolag idag än tre år tidigare var däremot betydligt 
fler 2009 än 2001. Anledningen till detta resultat är sannolikt att det var 
många respondenter som av någon anledning inte svarat på frågan om hur 
många fler försäkringsbolag de anlitat tre år tidigare.  
Tabell 7.20 Andel respondenter som har minskat, behållit respektive utökat antal 
försäkringsbolag de senaste tre åren (Fråga 40, Bilaga 2). 
År 
Andel som anlitar 
färre bolag än för tre 
år sedan 
Andel som anlitar lika 
många bolag som för 
tre år sedan 
Andel som anlitar 
fler bolag än för 
tre år sedan 
2009 n=1500 10 71 19 
2001 n=2000 9 70 2 
 
Som framgår av tabell 7.21 svarade 29 procent av respondenterna på frågan 
om de har flyttat, försökt och eller funderat på att flytta, kompletterat med 
ett försäkringsbolag eller bestämt sig för att inte flytta till ett annat 
försäkringsbolag att de har flyttat alla eller delar av sina försäkringar till ett 
annat bolag. År 2001 var motsvarande siffra 33 procent.   
 
Tabell 7.21 Andelen försäkringsbolagsbyten de senaste tre åren för åren 2001 och 
2009. (Fråga 30, Bilaga 2) 





Varken försökt eller funderat på att flytta 57 55 
Flyttat alla eller delar av dina försäkringar till ett 
annat försäkringsbolag 
33 29 
Funderat på att flytta till ett annat försäkringsbolag 8 7 





Funderat men bestämt mig för att inte flytta
a
  5 
Försökt flytta men inte gjort det 1 1 
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7.2.2 Förflyttning av försäkringar 
På frågan om vilka försäkringar som respondenterna flyttar visar resultaten i 
tabell 7.22 att 71 procent av de tillfrågade framförallt hade flyttat sina 
fordonsförsäkringar. Det är osäkert hur siffrorna från år 2001 skall tolkas, 
men den rimligaste tolkningen är att det framför allt var fordonsförsäkringar 
som flyttades även detta år.  Därefter följer hem/villa försäkringarna, på 
samma sätt som 2001.   
Tabell 7.22 Försäkringar som försäkringskonsumenterna har flyttat, försöker, funderar på 












Hem/villaförsäkring 53 53 58 13 
Fordonsförsäkring 71 74 56 27 
Sjuk/olycksfallsförsäkring 17 21 27 27 
Pensionsförsäkring  9 5 10 10 
Annan/andra försäkringar 10 16 14 45 
7.2.3 Förflyttning mellan försäkringsbolag 
En motsvarande analys av flödet mellan inflyttning och utflyttning av 
försäkringar mellan försäkringsbolag som för banker har utförts. Resultaten 
av denna analys visar att Länsförsäkringar var det bolag som hade det 
högsta antalet inflyttningar i förhållande till utflyttningar därefter kom IF 
följt av Moderna försäkringar. Sämst låg SalusAnsvar till och näst sämst 
Trygg-Hansa. I tabell 7.23. finns till- och frånflöden presenterade som 
andelar över fem olika försäkringar (Bilaga 5) 
7.2.4 Skäl till att byta försäkringsbolag 
Resultaten på frågan vilka de viktigaste skälen är till att byta 
försäkringsbolag, försöker och funderar på att byta, och eller kompletterar 
med ytterligare försäkringsbolag visar att de ekonomiska skälen vägde 
tyngst; 66 procent svarar att premierna är lägre i det nya försäkringsbolaget 
(tabell 7.24). Motsvarande andel var 72 procent 2001 (totalt var det 661 
konsumenter som bytt till ett annat försäkringsbolag år 2001). Endast 13 
procent uppgav år 2009 att det viktigaste skälet till att man flyttade till ett 
annat försäkringsbolag är att bolaget ger bra service. 2001 hade andra skäl 
än ekonomiska ringa betydelse.  
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Tabell 7.24 De viktigaste skälen till varför man har flyttat till ett annat försäkringsbolag 




Lägre premier i det nya försäkringsbolaget
a
 66 
Försäkringsbolaget ger mig bra service och villkor
a
 13 
Dyra premier i det gamla försäkringsbolaget 12 
Nya försäkringsbolaget är bättre/stabilare Bra 
försäkringsbolag (ej ekonomiskt sätt) 
6 
Den nya försäkringen täcker mer
a
 5 
Köpt eller ska köpa båt, fritidshus eller liknade   3 
Dåligt bemötande/allmänt missnöjd med 
försäkringsbolaget/försäkringarna 
3 
Ville prova något nytt 3 




Jag har gift mig/flyttat ihop/sambo
a
 2 
Den gamla försäkringen täcker inte skadefall som jag 
vill försäkra mig emot 
1 
Långa vänte- och handläggningstider 1 
Missnöjd med Internettjänsten 1 
Svårt att få kontakt per telefon 0 
Det nya försäkringsbolaget ligger närmare 
a
 0 
Långt till gamla lokalkontoret
a
 0 





7.2.5 Skäl till att inte byta försäkringsbolag 
a) när man försökt och funderat på att flytta 
Tabell 7.25 redovisar jämförelsen mellan åren 2001 och 2009 med avseende 
på skäl till varför man inte flyttar trots att man funderat på det och försökt. 
På samma sätt som för banker har en del påståenden som inte fanns med 
2001 i den aktuella undersökningen lagts till. Det viktigaste skälet till att inte 
byta försäkringsbolag var tidsbrist både 2009 (29 procent) och 2001 (34 
procent). Det näst viktigaste skälet för att inte genomföra ett planerat byte 
år 2009 var osäkerhet om att det lönar sig. 22 procent uppgav detta skäl 
(påståendet undersöktes enbart år 2009).  Skälet att vinsten var för liten i 
förhållande till besväret att byta uppgavs av 17 procent 2009 och av 20 
procent år 2001.  
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Tabell 7.25 Viktigaste skälen till varför man inte har flyttat till ett annat försäkringsbolag 






Har inte blivit av/ inte haft tid 34 29 
Det är osäkert om det lönar sig att byta
a
  22 
Vinsten med bytet var för liten i förhållande till 
besväret att byta  
20 17 
Gamla försäkringsbolaget erbjöd mig bättre 
ekonomiska villkor/lägre avgifter 
7 14 
För krångligt/besvärligt att byta försäkringsbolag 8 10 
Upplever att det inte finns realistiska alternativ till mitt 
försäkringsbolag 
 9 
Förlorar rabatter om jag har i mitt existerande 
försäkringsbolag 
5 6 
Alla försäkringsbolag är ändå lika bra eller dåliga/det 




Det är omöjligt att göra jämförelser mellan olika 
erbjudandena 
 4 
Det nya försäkringsbolaget ville att alla försäkringar 










Svårt och tidsödande att ta ställning till priser och 
villkor hos konkurrerande försäkringsbolag 
6 2 
Byte kan bara ske en bestämd dag per år  2 1 





Jag upplever att försäkringsbolagets information är 
svårlästa 
 0 
Det är svårt att hitta opartisk information
a
  0 
Jag har en personlig kontaktperson och tycker att det 





Jag tyckte at det kändes jobbigt att säga till mitt 










Det är billigast där/hittade inget bättre
b
 10  
Vi har allt i samma bolag
b
 1  
Fackförbundet
b
 1  
Bra service
b
 1  
Var tvungen att ha min försäkring där
b
 1  
Lägre premier
b
 1  
Annan orsak  6 
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b) när man inte har försökt eller funderat på att flytta 
I tabell 7.26 framgår att över hälften av alla respondenter varken flyttat eller 
funderat på att flytta de senaste tre åren. De viktigaste skälen för denna 
passivitet på försäkringsmarknaden var att man är nöjd med sitt 
försäkringsbolag och inte är intresserad av försäkringar. Man flyttade inte på 
grund av gammal vana och man litar också på sitt försäkringsbolag. (För 
denna fråga saknas uppgifter från 2001 däremot finns uppgifter om hur stor 
andel av de tillfrågade hade inte försökt eller funderat på att byta 
försäkringsbolag. Denna andel uppgick till 57 procent vilket inte skiljer sig 
nämnvärt från de 55 procent 2009) 
Tabell 7.26 Orsaker till varför man varken försökt eller funderat på att byta 
försäkringsbolag de senaste tre åren (andelar).(Fråga 31e, Bilaga 2) 
Orsak  Andel
1 
Jag är nöjd med mitt försäkringsbolag 57 
Jag är inte intresserad av försäkringar 45 
Gammal vana 23 
Jag litar på mitt försäkringsbolag 21 
Jag har inte hittat något bättre alternativ 11 
Känner lojalitet gentemot försäkringsbolaget 5 
Jag föredrar att behålla mitt försäkringsbolag för att det är bekvämt 
även om det skulle kosta lite mer 
5 
Det är för krångligt att byta försäkringsbolag 4 
Jag har inte så mycket pengar att det skulle motivera 
försäkringsbolagsbyte 
2 
Jag har en personlig kontaktperson och tycker att det känns som om 
jag sviker henne/honom om jag bytte försäkringsbolag 
2 
Jag vet inte hur man gör när man byter försäkringsbolag 1 
Annan orsak 2 




n=826 (55% av de tillfrågade) 
7.3 Priskänslighet på försäkringsmarknaden 
På samma sätt som för banker har kunskapen om avgifter för olika tjänster 
samt hur mycket dessa skulle sänkas för att man skulle känna sig motiverad 
att byta försäkringsbolag undersökts. Resultatet återfinns i tabell 7.27. Här 
kan man utläsa att avgifterna nominellt sett var högre 2009 än 2001, men 
beträffande besparingskrav skiljde sig de båda åren inte åt procentuellt. 
Besparingskraven låg i medeltal på drygt 30 procent för att ett byte av 
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försäkringsbolag för tre typer av försäkringar skulle vara intressant. Samtliga 
respondenter som har en hem/villaförsäkring, fordonsförsäkring och 
sjuk/olycksfallsförsäkring har besvarat frågorna.   
Tabell 7.27 Uppfattning om hur stora avgifter försäkringsbolagskonsumenterna betalar 
för olika försäkringar samt uppfattningen om hur stor sänkningen av avgiften skulle vara 
för att bli motiverade att byta försäkringsbolag (Medelvärden i kronor/år samt i procent av 
avgiften man betalar per år). (fråga 33-38) 
Försäkring  
Uppskattad årskostnad i 
kronor 
Sänkning av nuvarande avgift i kronor och 
procent 



































7.4.  Attityder till att byta försäkringsbolag 
På påståenden om attityder till försäkringsbolag visar resultaten att 
41procent av försäkringskonsumenterna tog helt eller delvis avstånd från 
påståendet att det är meningslöst att byta försäkringsbolag, medan 35 
procent instämde helt eller delvis i samma påstående (tabell 7.28). 74 
procent höll med om, helt eller delvis att ”Jag är nöjd med mitt 
försäkringsbolag och har ingen anledning att se mig om efter en ny” och 
endast 9 procent höll inte med. 61 procent tyckte inte att man utsätts för 
någon obehaglig granskning och hälften ansåg inte att försäkringsbolagen 
utsätter konsumenter för obehaglig granskning.  
















Det är meningslöst att 
byta försäkringsbolag för 
även om det finns 
skillnader så är de små 
20 (25) 15 (14) 24 18 23 0,6 
Försäkringsbolag är inte 
intresserade av vanliga 
konsumenter 
8 12 28 25 26 1 
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Det är obehagligt med 
den granskning man 
utsätts för när man skall 
bli kund i ett nytt 
försäkringsbolag 
7 10 18 22 39 3 
Jag är nöjd med mitt 
försäkringsbolag och har 
ingen anledning att se 
mig om efter en ny 
48 (66) 26 (18) 16 5 4 0,7 
Det är nästan omöjligt 
att ta reda på vilket 
försäkringsbolag som är 
bäst för mig 
18 (27) 19 (18) 28 17 16 2 
Att byta försäkringsbolag 
är inte värt det besvär 
det innebär 
18 (24) 19 (15) 26 20 17 1 
Notera: siffror inom parentes är från 2001. 2009 n=1500, 2001 n=2000 
7.5 Antalet bytesalternativ 
I tabell 7.29 redogörs för hur många alternativ som respondenterna ansåg 
att det finns till deras befintliga försäkringar. Nästan 20 procent av 
konsumenterna ansåg att det finns fem eller fler alternativ till sin nuvarande 
leverantör medan ca 40 procent tyckte att det inte finns några. Samma 
mönster gäller för alla försäkringstyper. 
Tabell 7.29 Antal alternativ till befintlig försäkring (andelar). (Fråga 17, Bilaga 2) 
Försäkring  
Antal alternativ till befintlig försäkring 
1 2 3 4 5 eller 
fler 
Inget Vet ej 
Hem/villa 10 12 10 4 19 40 5 
Fordon  11 11 9 4 19 39 8 
Sjuk/olycksfall 10 10 8 3 17 44 8 
Pensionsförsäkring   8 9 8 4 18 43 11 
Annan 7 8 7 3 18 46 11 
 n=1500  
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För att få en uppfattning om hur olika banktjänster och banker/försäkringar 
och försäkringsbolag fördelar sig över demografiska bakgrundsvariabler 
kommer vissa resultat att redovisas i föreliggande kapitel. Analysen 
fortsätter med en illustration av eventuella skillnader mellan passiva och 
aktiva konsumenter och avlutas med en översiktlig jämförelse mellan bank- 
och försäkringsmarknad. 
8.1 Bankkonsumenter och bankmarknaden 
8.1.1 Antalet banker som anlitas 
I tabell 8.1 redovisas resultaten för hur många banker som 
bankkonsumenterna anlitade. Som framgår av tabellen finns det inga 
signifikanta skillnader mellan olika åldersgrupper beträffande hur många 
banker konsumenterna anlitade i motsats till förhållandena 2001 då fler 
konsumenter i ålder 46-60 hade fler bankkontakter än övriga åldersgrupper. 
Höginkomsttagare hade också flest bankkontakter år 2001. I den aktuella 
undersökningen har vi som tidigare diskuterats inga uppgifter om inkomst, 
men då inkomst och utbildning förmodligen korrelerar positiv dvs. att de 
med högst inkomst återfinns hos dem med universitets/högskoleutbildning, 
kan man dra slutsatsen att de med högst utbildning (universitet/högskola) 
också tjänar mest. Detta innebär alltså att det aktuella resultatet beträffande 
inkomst och bankkontakter förmodligen överensstämmer med år 2001. 
Även resultatet för hur stor andel bankkontakter konsumenterna hade 
överensstämmer med resultatet från 2001, dvs. de bankkonsumenter som 
bor i storstadsområdena hade flest bankontakter. Noteras bör dock att i den 
aktuella undersökningen är det inte fråga om storstadsområden utan stora 
städer vilket redan diskuterats i metodavsnittet. Samtidigt var variabeln 
lokalisering underrepresenterad jämfört med riksgenomsnittet, vilket 
ytterligare försvagar analysen om lokaliseringens betydelse. 
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Tabell 8.1 Antalet banker som konsumenterna anlitar fördelade på kön, ålder utbildning, 
lokalisering, i procent  
 
En bank Två banker 










































































**signifikanta skillnader, p<0,001 
Resultaten beträffande fördelning av banktjänster på ålder, utbildning och 
kön redovisas separat för varje bakgrundsvariabel. 
 
Ålder. Nästan alla tillfrågade har lönekonto och det var endast marginella 
skillnader mellan olika åldrar både 2001 och 2009. Enligt rapporten från 
2001, var lönekonto inte lika vanligt bland äldre, de med 
grundskoleutbildning och respondenterna med de lägsta inkomsterna. 
Sparkonto för mer långsiktigt sparande var vanligast i den yngsta 
åldersklassen och minst vanligt i den äldsta åldersklassen. Detta mönster 
följer resultaten från 2001. Sambandet är dock svagt och gäller enbart för de 
mellan 26 och 39 år. År 2009 skiljer sig inte fondsparande åt mellan 
åldersklasserna. Däremot var pensionssparande högst i åldersklassen 55-65 
år och lägst i åldersklassen 66-76 år. Några uppgifter om dessa förhållanden 
finns inte för 2001.  Bostadslånen skiljer sig också åt mellan olika åldrar och 
var högst i åldern 40-54 år och lägst i åldersklassen 21-24 år. Dessa resultat 
är kanske inte helt förvånade; de äldsta kan tänkas redan ha betalat av sina 
lån i den mån de haft några och de yngsta har ännu inte hunnit skaffa sig 
några. 
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Utbildning. Andelen som uppgav att de hade sparkonto för mer långsiktigt 
sparande var högst för de med högst utbildning (84 procent) och lägst för 
de med lägst utbildning (68 procent). Ett liknande mönster kan ses för 
andelen som fondsparade; 61 procent mot 46 procent samt för kreditkort; 
42 procent mot 59 procent. Några uppgifter om utbildning och banktjänster 
finns inte för år 2001.  
 
Kön. Andelen män som uppgav sig ha bostadslån var 57 procent och för 
kvinnor 50 procent. Andelen män var också högre för män beträffande 
kreditkort, 63 procent mot 49 procent för kvinnor. I övrigt var det inga 
skillnader i banktjänster mellan män och kvinnor.  
8.1.2 Förändringen de tre senaste åren i antalet banker som anlitas 
Mellan åren 2001 och 2009 är det marginella skillnader beträffande 
bankbyten; 2001 var det 14 procent som hade bytt bank under de senaste 
tre åren och motsvarande siffra för år 2009 var 15 procent. Visserligen var 
det färre som varken hade försökt eller funderat på att flytta år 2009 mot 
2001, men dessa skillnader är inte signifikanta. År 2009 var det några få 
konsumenter som hade funderat på att flytta men bestämt sig för att inte 
göra det, medan några få hade kompletterat med ytterligare en bank de 
senaste tre åren.  
 
Beträffande byte av hela eller delar av bankaffärerna till en annan bank 
fanns det skillnader mellan åldersgrupper; de yngre var mest bytesbenägna 
medan de äldsta var minst benägna att byta bank. År 2001 var det främst de 
mellan 30-45 år, högutbildade barnfamiljer som hade bytt till en annan bank 
de senaste tre åren medan äldre, ensamstående lågutbildade inte bytte i 
samma utsträckning. 
  
År 2009 fanns det också skillnader mellan olika åldrar och de äldsta (66-76 
år) bytte i mindre utsträckning än de yngre (25- 39 år) och de med 
universitets-/högskoleutbildning bytte i större utsträckning än de med lägre 
utbildning. De med lägre utbildning varken försökte eller funderade på att 
flytta tjänster till en annan bank i lika hög utsträckning som de med högre 
utbildning. Påpekas bör dock att de som försökt att flytta utgör mindre än 
en procent av alla tillfrågade.  
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** Signifikanta skillnader p<0,001 
8.1.3 Upplevda byteshinder på bankmarknaden 
I tabell 8.3 redovisas skillnader mellan kön, ålder, utbildning och lokalisering 
beträffande byteshinder som konsumenterna upplever. De yngre 
bankkonsumenterna (25-39 år) och de med universitet/högskoleutbildning 
upplever i större utsträckning att det finns hinder för bankbyten. Det är 
också dessa två grupper som har flest bankkontakter. Denna till synes 
paradoxala situation kanske kan förklaras med att ju mer aktiv man är på 
marknaden desto mer insatt blir man och därmed upptäcker man också de 
hinder som finns.  
Tabell 8.3 Upplevda byteshinder 
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**signifikanta skillnader p<0,001, *p<0,01 
8.1.4 Priskänslighet på bankmarknaden 
En redogörelse för konsumenternas priskänslighet dvs. hur stor sänkningen 
av olika avgifter för banktjänster och räntor som skulle fordras för att 
bankkonsumenterna skulle vara villiga att byta bank har redovisats i kapitel 
6 i tabell 6.12. En vidare analys visar att priskänsligheten varierar med 
avgifterna för olika tjänster. T.ex. ligger bankonsumenternas krav för att ett 
byte av bank skulle vara intressant på lite drygt på 60 procent för 
bankavgifter, både år 2001 och 2009. En förklaring till detta resultat skulle 
kunna vara att konsumenterna kopplar ihop dessa avgifter med avgifter för 
tjänster i samband med lönekontot. Lönekontot är det konto som definierar 
konsumenternas upplevelse av huvudbank och detta vill konsumenterna 
helst inte byta. Samtidigt är de summor som konsumenterna uppger (se 
tabell 6.12) inte stora vilket innebär att besparingarna nominellt sett är små. 
Priskänsligheten beträffande avgifter till fonder verkar däremot minska.  
 
En ytterligare analys över hur dessa avgifter fördelar sig på de i detta kapitel 
analyserade bakgrundsvariablerna skulle ha varit av intresse, men låter sig 
inte göras inom de för projektet stipulerade ramarna. 
8.1.5 Antalet alternativ på bankmarknaden 
En analys av antalet alternativ till lönekontot som konsumenterna kunde 
tänka sig och bakgrundsvariablerna visade sig endast utbildning ha en 
signifikant effekt på antalet. Respondenter med utbildning inom universitet 
eller högskola kunde se fler alternativ än respondenterna i andra typer av 
utbildningar (tabell 8.4). På samma sätt har utbildning en signifikant effekt 
på hur många alternativ som konsumenterna ser till bostadslån (tabell 8.5), 
till sparkonto (tabell 8.6) samt fondsparade (tabell 8.7).  
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Tabell 8.4 Antalet alternativ till lönekonto (procent) 
 Lönekonto 
 

























































































































**signifikanta skillnader p<0,001  
Tabell 8.5 Antalet alternativ till bostadslån (andelar) 
 Bostadslån 





















































































































** signifikanta skillnader p<0,001 
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Tabell 8.6 Antalet alternativ till sparkonto (andelar) 
 Sparkonto 

























































































































** signifikanta skillnader p<0,001 
Tabell 8.7 Antalet alternativ till fondsparande (andelar) 
 Fondsparande 



















































































































** signifikanta skillnader p<0,001 
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8.2. Försäkringskonsumenter och försäkringsmarknaden 
8.2.1 Antalet försäkringsbolag som anlitas 
På motsvarande sätt som tidigare för banker och banktjänster analyseras i 
detta avsnitt demografiska bakgrundsvariabler i förhållande till 
försäkringsmarknaden. De bakgrundsvariabler som har analyserats är kön, 
ålder, utbildning och lokalisering.  
 
Resultaten för hur många försäkringsbolag som konsumenterna anlitar 
fördelat på kön, ålder, utbildning och lokalisering redovisas i tabell 8.8. Som 
framgår av tabellen finns det signifikanta skillnader mellan olika 
åldersgrupper beträffande hur många försäkringsbolag konsumenterna 
anlitar, samt mellan konsumenter med olika utbildningar.  
Tabell 8.8  Antalet försäkringsbolag som konsumenterna anlitar fördelad på kön, ålder, 
utbildning, lokalisering i procent 
















































































**signifikant p<0,001, * p<0,01 
Resultaten av fördelningen av olika försäkringar på ålder, kön och 
utbildning visar att ålder hade betydelse för vilken försäkring man har. 
Pensionsförsäkringar var t.ex. mer vanligt i åldersgruppen 55-65 år än i de 
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yngre åldersgrupperna medan fordonsförsäkring var vanligast i åldrarna 40-
54 år. Sjuk- och olycksfallsförsäkring skiljer sig däremot inte signifikant åt 
mellan åldersgrupper. Beträffande olika utbildningar var det endast 
pensionsförsäkringar som skiljde sig signifikant mellan försäkrings-
konsumenter på så sätt att en högre andel konsumenter med universitets-
/högskoleutbildning hade pensionsförsäkringar. En analys av kön och typ 
av försäkring visar att en signifikant högre andel av männen hade 
fordonsförsäkring medan en signifikant högre andel av kvinnorna hade 
annan/andra försäkringar än hem- fordons- sjuk/olycksfall- och 
pensionsförsäkring.  
8.2.2 Förändringen i de tre senaste åren på antalet försäkringsbolag som 
används  
Det finns statistiskt sett signifikanta skillnader mellan olika åldersklasser och 
utbildningsnivåer i bytesbenägenhet som visas i tabell 8.9. De som var minst 
intresserade av att byta är mellan 25 och 39 år, och de som var mest aktiva 
och hade flyttat delar eller alla sina försäkringar till ett annat bolag är mellan 
40 och 54 år. 2001 fanns det skillnader mellan män och kvinnor i hur aktiva 
man har varit på försäkringsmarknaden. Dessa skillnader kunde inte 
replikeras i föreliggande undersökning.  
 
År 2001 var också det de högutbildade, och barnfamiljerna i 30-45 år, som 
var mest bytesbenägna. 2009 var de något äldre, mellan 40 och 54 år, och 
det var de högutbildade som byter mest både 2009 och 2001.  
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8.2.3 Upplevda byteshinder på försäkringsmarknaden 
En analys av upplevda byteshinder visade inte på några signifikanta 
skillnader mellan kön, ålder, utbildningsnivå eller lokalisering. Utmärkande 
är att de flesta försäkringskonsumenter i denna undersökning upplevde att 
det inte finns några direkta hinder för att byta försäkringsleverantör. 
8.10 Upplevda byteshinder på försäkringsmarknaden  
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8.2.4 Priskänslighet på försäkringsmarknaden  
På motsvarande sätt som för bankmarknaden har konsumenternas 
priskänslighet på försäkringsmarknaden analyserats. Resultaten visar att 
försäkringskonsumenternas besparingskrav ligger något under de krav som 
bankkonsumenterna anger och framförallt skiljer de sig inte åt mellan de 
olika försäkringstyperna, de ligger runt cirka 30 procent, vilket är fallet för 
de besparingskrav bankonsumenterna ställer på olika tjänster. 
Priskänsligheten eller besparingskraven skiljer sig inte heller åt mellan åren 
2001 och 2009.  Detta innebär att priskänsligheten på försäkringsmarknaden 
för avgifter för olika försäkringar är lägre.  
 
En ytterligare analys över hur avgifterna fördelar sig på de 
bakgrundsvariabler som analyseras i detta kapitel skulle ha varit av intresse, 
men låter sig inte göras inom de för projektet stipulerade ramarna som 
nämnts tidigare gällande banktjänster.  
8.2.5 Antalet försäkringsalternativ på försäkringsmarknaden  
Analyser beträffande antalet alternativ till olika försäkringar visar att endast 
kön har en signifikant effekt på hur många alternativ konsumenterna kunde 
tänka sig. Män kunde tänka sig fler alternativ än kvinnor beträffande alla de 
försäkringstyper som undersökts (tabellerna 8.11, 8.12, 8.13, 8.14).   
Tabell 8.11 Andelen försäkringsalternativ på hem/villaförsäkring 
 Hem/villaförsäkring 
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1 2 3 4 >=5 inget 
Lokalisering 





















Tabell 8.12 Andelen försäkringsalternativ på fordonsförsäkring 
 Fordonsförsäkring 

























































































































*signifikant p<0,01  
 
Tabell 8.13 Andelen försäkringsalternativ på sjuk- och olycksfallförsäkring 
 Sjuk- och olycksfallförsäkring 
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 Sjuk- och olycksfallförsäkring 



























































Tabell 8.14  Andelen försäkringsalternativ på pensionsförsäkring 
 Pensionsförsäkring 
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8.3 Passiva vs aktiva konsumenter 
Passiva konsumenter definierades i denna rapport som de som inte har bytt 
vare sig bank eller försäkringsbolag under de tre senaste åren. Aktiva 
konsumenter däremot har bytt bank och/eller försäkringsbolag, eller 
kompletterat med ytterligare en eller flera bank eller ett eller flera 
försäkringsbolag. I metodavsnittet återfinns en utförligare beskrivning av 
hur aktiva och passiva konsumenter har identifierats i konsumentunder-
sökningen. 
 
Det fanns en klar skillnad mellan aktiva och passiva konsumenter 
beträffande hur många banker/försäkringsbolag de anlitade. De flesta av 
aktiva konsumenter hade två eller till och med tre eller fler banker medan ca 
hälften av de passiva konsumenterna bara hade en/ett 
bank/försäkringsbolag som de nyttjar, vilket figur 1 visar. Skillnaden är 
också statistiskt sett signifikant50. Samtidigt är det möjligt att aktivitet kan 
innebära att konsumenten väljer att ha färre relationer än tidigare, en aspekt 
som hittills inte har beaktats i forskningen om aktivitet och passivitet på 
olika marknader. I denna rapport handlade aktivitet endast om 
konsumenters utökning av sitt engagemang av leverantören och då mer 
specifikt om konsumenten har antingen flyttat, helt eller delvis till en ny 
leverantör eller kompletterat existerande leverantör med ytterligare en eller 
flera leverantörer. Aktivitet kan alltså också handla om att göra sig av med 
olönsamma kontakter, något som framtida forskning bör undersöka.  
Figur 1. Antalet banker/försäkringsbolag 
                                                 









En Två Tre eller fler
Hur många banker/försäkringsbolag är du kund hos idag?
Passiva
Aktiva 
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I figur 2 visar bilden hur antalet leverantörer har förändrats under de 
senaste tre åren för passiva och aktiva konsumenter. Bilden talar sitt tydliga 
språk att de flesta passiva konsumenterna hade lika många leverantörer som 
tidigare om än med en marginell ökning av de som hade fler 
banker/försäkringsbolag än tidigare. Aktiva konsumenter har ökat mer men 
även här var det nästan hälften som inte gjort någon ändring beträffande 
bankbeteendet. Skillnaden mellan passiva och aktiva konsumenter är åter 
igen statistiskt sett signifikant51.  
Figur 2. Förändringen av antalet sedan 3 år tillbaka    
Konsumenternas uppfattningar om skillnader mellan olika aktörer gav 
intressanta förklaringar till trögrörligheten på de finansiella marknaderna. 
Figur 3 illustrerar såväl passiva som aktiva konsumenters uppfattning om 
skillnader mellan olika aktörer. Aktiva konsumenter tog i större utsträckning 
avstånd från påståendet att det skulle vara meningslöst att byta på grund av 
att skillnaderna mellan aktörerna skulle vara för små. Passiva konsumenter 
däremot upplevde i högre utsträckning att det är meningslöst att byta. 
Signifikanstestet visade att skillnaden är statistiskt säkerställd52. 
  
                                                 
51 Chi-Sq = 13,707, P-value 0,001. 











Färre Lika många Fler Vet ej
Jämfört med för tre år sedan, hur många banker/försäkringsbolag
är du kund hos idag?
Passiva
Aktiva 
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Figur 3. Skillnaderna mellan aktörer är för små 
En annan uppfattning som konsumenterna kan ha är att banker och 
försäkringsbolag saknar intresse för vanliga konsumenter. Detta påstående 
uppfattades på ett likartat sätt av såväl aktiva som passiva konsumenter, 
men de aktiva konsumenterna hade en tendens att ta större avstånd från 
påståendet att bankerna inte är intresserade av vanliga konsumenter. Detta 
kan tolkas som om konsumenterna upplever att bankerna/försäkrings-
bolagen faktiskt har ett visst intresse för sina konsumenter. Figur 4 
illustrerar detta, men signifikanstestet visade ingen signifikant skillnad53 
mellan hur passiva och aktiva konsumenter uppfattar leverantörernas 
intresse för dem.  
Figur 4: Bankerna inte intresserade av vanliga konsumenter 
 
                                                 






































Bankerna inte intresserade av vanliga konsumenter
Passiva
Aktiva 
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Konsumenterna verkade enligt den föreliggande undersökningen tycka att 
det inte heller är obehagligt med den granskning som 
banken/försäkringsbolaget utsätter kunden för då man byter 
bank/försäkringsbolag för att bli en ny kund. Aktiva konsumenter tog i 
större utsträckning avstånd från påståendet att det är obehagligt med denna 
granskning än de passiva. Resultatet illustreras i figur 5. Signifikanstestet 
visar att skillnaden är statistiskt signifikant54 och det är alltså mindre 
obehagligt för aktiva konsumenter att byta leverantör. 
  
Figur 5. Obehagligt med granskning när man byter 
 
Konsumenterna har uttryckt vissa svårigheter med att kunna ta reda på 
vilken bank eller vilket försäkringsbolag som skulle vara bäst för dem. 
Informationen är inte alltid lätt tillgänglig eller förståelig. Figur 6 visar att 
passiva konsumenter instämde i detta påstående marginellt mer än de aktiva 
konsumenterna. Tonvikten ligger dock på att konsumenter upplever att det 
är svårt att hitta det bästa alternativet då ca 20 procent instämde helt eller 
delvis i påståendet oavsett om konsumenten var aktiv eller passiv. Denna 
slutsats styrks också av ett icke-signifikant testresultat55.   
 
                                                 
54 Chi-Sq = 27,782, P-value = 0,000 





















Obehagligt med granskning av banken när man skall bli kund
Passiva
Aktiva 
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Figur 6. Omöjligt att ta reda på den bästa leverantören för mig 
 
Påståendet att konsumenter tycker att byte av bank/försäkringsbolag inte är 
värt det besvär det innebär stämmer marginellt bättre på passiva 
konsumenter. Fler av de aktiva konsumenterna än de passiva tog helt eller 
delvis avstånd från detta påstående, men ändå tycks de flesta konsumenter 
instämma med denna uppfattning vare sig de var aktiva eller passiva. 
Samtidigt var skillnaderna mellan aktiva och passiva konsumenter här 
tydligare än vid många andra aspekter som tagits upp tidigare, vilket figur 7 
visar. Testet om statistisk signifikant skillnad mellan passiva och aktiva 













                                                 



















Det är nästan omöjligt att ta reda på vilken bank som är bäst för mig
Passiva
Aktiva 
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Figur 7. Att byta är inte värt det besvär det innebär 
 
 
De aspekter eller orsaker till tröghet på finansiella marknader som 
diskuterats i föreliggande undersökning har tagit fasta på negativa aspekter 
dvs. orsaker till att konsumenterna avstår från byten.  Ytterligare en orsak 
till varför konsumenterna inte byter kan dock handla om att konsumenterna 
inte har något behov av att byta för att de är nöjda med sina existerande 
kundförhållanden. Figur 8 visar att både passiva och aktiva konsumenter var 
relativt nöjda med sina leverantörer men de passiva tycks vara ännu nöjdare. 
Bilden visar att ca hälften instämde helt i påståendet att de är nöjda med sin 
bank/försäkringsbolag. Skillnaderna är dock inte statistiskt sett signifikanta57 
vilket innebär att oavsett om man är en aktiv eller passiv konsument var 
man relativt tillfredställd med existerande kundförhållanden. 
Figur 8. Jag är nöjd 
                                                 




































Jag är nöjd med min bank
Passiva
Aktiva 
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Det är mycket intressant att närmare 80 procent av konsumenterna, vare sig 
aktiva eller passiva, upplevde att det inte finns några hinder att byta 
bank/försäkringsbolag samtidigt som bytesbenägenheten är så liten som ca 
5 procent per år i genomsnitt vilket diskuterades i avsnitt 2, Aktuell 
forskning kring konsumentrörlighet på de finansiella marknaderna. Figur 9 
visar en tydlig bild av detta. Det finns statistiskt sett ingen signifikant 
skillnad mellan passiva eller aktiva konsumenters uppfattning om hindren58.  
 




När konsumenterna blev tillfrågade om de upplevde om hindren var små 
eller stora tyckte ca hälften av både aktiva och passiva konsumenter att 
hindren var stora och hälften att de var små. Figur 10 illustrerar detta. Detta 
sammantaget innebär att konsumenterna inte tycktes uppleva att det finns 
några hinder och i de fall de existerar är de små. Återigen måste hypotesen 
om signifikant skillnad mellan passiva och aktiva konsumenter förkastas59.  
 
 
                                                 
58 Chi-Sq = 3,956, P-value = 0,138 
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Figur 10: Anser du att dessa hinder är… 
Intressant i sammanhanget är också att påminna läsaren om att det endast 
var ca 15 procent av konsumenterna totalt sett som upplevde några 
byteshinder och ca hälften av dessa upplevde dem som små. Därmed kan 
omfattande insatser från samhällets sida för att minska byteshindren 
ifrågasättas om dessa överhuvudtaget behövs. Litteraturgenomgången och 
inventeringen av hindrande faktorer för mobilitet lyfte snarast upp 
konsumenternas bristande intresse och/eller eventuella kunskapsnivå, brist 
på tid och brist på intressanta bytesalternativ som mer troliga förklaringar 
till låga bytessiffror. Liknande resultat fanns även i den empiriska 
undersökningen av bank- och försäkringsmarknaden, som rapporterades i 
kapitel 6 och 7 samt tidigare i detta analyskapitel.  
 
Internetbanking är på frammarsch och denna utveckling kan ändra på den 
traditionella rörligheten på finansiella marknader på sikt, även om några 
omfattande förändringar inte har kunnat identifieras i denna undersökning. 
Dock visade konsumenternas rörlighet att nya nischbanker hade ett 
nettoinflöde av konsumenter. En jämförelse mellan passiva och aktiva 
konsumenters användning av Internet (figur 11) visar på signifikanta 
skillnader på så sätt att de aktiva konsumenterna använde Internet i större 
utsträckning60. Detta resultat är föga överraskande.  
 
 
                                                 








Små Stora Vet ej
Anser du att dessa hinder är...
Passiva
Aktiva 
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Figur 11: Användning av Internet 
 
Hur ser då bytesbenägenheten ut på andra jämförbara marknader? 
Respondenterna i den föreliggande studien blev tillfrågade om de även har 
bytt elbolag och/eller fast telefoni under de senaste tre åren. Figurerna 12 
och 13 illustrerar hur de har bytt elleverantör respektive fast telefoni. Det 
visade sig att de konsumenter som var aktiva på bank- och 
försäkringsmarknaden också var något mer aktiva på el- och fast 
telefonimarknad. Dessutom visar resultaten att ca 40 procent av de passiva 
bytt elbolag. Beträffande fast telefoni var de passiva ännu mer aktiva: nära 
60 procent har bytt fast telefoni. De aktiva konsumenterna var endast 
marginellt mer bytesbenägna än de passiva när det gäller byten av elbolag61 
och/eller fast telefoni62. Dessa resultat kan kanske tolkas så att finansiella 
marknader skiljer sig från de två andra undersökta marknaderna. I all 
synnerhet gäller detta bankmarknaden som tidigare har framstått som mer 
trögrörlig. Motsvarande tolkning kunde framkastas även i EU-rapporten 





                                                 
61 Chi-Sq = 17,402 P-value = 0,000 









Inte alls Ibland ofta Alltid
I vilken utsträckning brukar du använda internet?
Passiva
Aktiva 
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Figur 12. Byte av elbolag  
Figur 13. Byte av fast telefoni 
 
 
Till sist ställdes frågan om konsumenternas bank- och finansbyrå. 
Resultaten visade att majoriteten av alla konsumenter inte kände till att 
denna byrå existerade och detta resultat skiljde sig inte mellan passiva och 
aktiva konsumenter. Detta kan tyckas vara nedslående ur samhällets 
synvinkel eftersom stora resurser har satsats på att utveckla ett hjälpmedel 
för konsumenter att välja rätt tjänst/bank och få hjälp med eventuella 
problem som kan uppstå i samband med detta. Den naturliga 
förhoppningen är att kännedom om konsumenternas bank- och finansbyrå 









Nej Ja Vet ej











Nej Ja Vet ej
Har du bytt leverantör av fast telefoni de senaste tre åren?
Passiva
Aktiva 
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Figur 14. Kännedom om konsumenternas bank- och finansbyrå 
 
 
8.4 Jämförelse bank- och försäkringsmarknad vs. 
passiv/aktiv kund 
En jämförande analys av de två undersökta marknaderna med avseende på 
passiva och aktiva konsumenter över demografiska variabler visar att det 
finns vissa signifikanta skillnader på bägge marknanderna. Dessa resultat 
beskrivs i tabell 8.15. När det gäller t.ex. kön finns det en signifikant skillnad 
mellan män och kvinnor på försäkrings-marknaden, vilket i detta fall 
innebär att män är mer aktiva på att byta försäkrings-bolag. Däremot finns 
inte könsskillnader när det gäller bankbyten.  
 
Bank- och försäkringsbyten påverkas av åldern mellan aktiva och passiva 
konsumenter. På bägge marknaderna görs flest byten då individen är ca 25-
39 år gamla och denna skillnad är signifikant. Andra signifikanta skillnader 
finnes på både bank- och försäkringsmarknaden i förhållande till 
utbildningsnivå. De aktiva konsumenterna har mer universitets- och 















Känner du till Konsumenternas bank- och finansbyrå?
Passiva
Aktiva 
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Tabell 8.15 Jämförelse bank- och försäkringsmarknad vs. passiv/aktiv kund 
 Bank Försäkring 

































































































8.5 Sammanfattande slutsatser 
Syftet med denna rapport var att göra en kartläggning av kunskapsläget 
gällande konsumenternas rörlighet på den finansiella marknaden. 
Litteraturgenomgången av både aktuell forskning och inventering av 
hindrade faktorer visade att orörligheten till en mycket stor del beror på 
konsumenternas eget bristande intresse för bank- och försäkringsbyten.  
 
Fokus på konsumenternas orörlighet har tidigare mer varit på olika 
byteshinder (både bristande information och svårigheter att förstå 
informationen, att det är jobbigt att byta osv.) och att konsumenterna 
behöver skyddas. Naturligtvis gäller dessa hinder för byten fortfarande och 
förvisso behöver konsumenter skydd, men resultaten i föreliggande rapport 
har inte gett intrycket att konsumenterna är lika svaga som det getts sken av 
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tidigare även om bytesintensitetssiffrorna inte har ökat. Tvärtom, mycket 
pekar på att de flesta konsumenter är ganska nöjda med dagens situation 
och upplever inga större hinder som gör det svårt för dem att byta 
leverantör.  
 
Resultaten i denna undersökning visar att det inte var några skillnader i 
antalet banker eller försäkringsbolag som kunderna anlitade, inte heller i hur 
många som har fler eller färre banker än för tre år sedan (tabellerna 6.5 och 
7.20). Visserligen var det endast två procent av de tillfrågade som svarade 
att de anlitade fler försäkringsbolag än tre år tidigare mot nitton procent 
2009, men detta resultat kan bero på en felaktighet i rapporteringen från 
undersökningen 2001. Beträffande banker (tabell 6.5) visar siffrorna för 
2009 snarare att fler hade lika många bankkontakter som de hade för tre år 
sedan samt att färre hade fler bankkontakter än för tre år sedan jämfört med 
siffrorna från 2001 års undersökning.  
 
Bytesintensiteten i form av byte av en existerande kundrelation till en ny 
leverantör verkar alltså ligga kvar på samma nivå 2009 som 2001. Sex 
procent av de tillfrågade hade kompletterat med en ny bank (se tabell 6.6). 
Frågan om komplettering ställdes inte 2001.  
 
Intresset för att komplettera med en tjänst hos en ny leverantör utan att 
flytta från sin gamla bank eller sitt försäkringsbolag skulle kunna vara en 
skillnad mellan de två åren. Kanske har man blivit mer medveten om att det 
finns andra möjligheter än den egna leverantören? (Jämför reklamen från 
TV som talar om otrohet på bankmarknaden). En försiktig slutsats skulle 
kunna vara en ökad medvetenhet om att det går att byta, att möjligheterna 
finns.  
 
Andra marknader som av- eller omreglerats har hittills inte heller uppvisat 
någon stor rörlighet. Först nu har bytesintensiteten ökat på elmarknaden 
trots att det är snart 15 år sedan denna marknad omreglerades. En 
ytterligare spekulation är att det kanske behövs en ”ögonöppnare” i form av 
t.ex. ett ökat miljöhot som får konsumenterna att tänka om.  Eller kanske 
den pågående finanskrisen kanske kommer att få denna effekt?  
 
Attityderna till bankbyten kan ha förändrats något från 2001 till 2009; det är 
färre som anser på att det är meningslöst att byta bank 2009 och fler tycker 
att det är värt besväret att byta bank. Forskning visar dock att attityder och 
beteende inte nödvändigtvis sammanfaller, vilket denna rapport tyder på.  
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Andra skillnader är att det skett en viss omflyttning mellan de stora 
bankerna och en del nyetableringar har tillkommit som har dragit till sig 
kunder, t.ex. Ica banken. Beträffande försäkringsmarknaden har 25 procent 
av konsumenterna uppmärksammat premiens storlek och angett denna som 
viktigaste skälet för att anlita det bolag de anlitar mot noll procent 2001 då 
vana och famljeförsäkringsbolag var det viktigaste skälet. Detta är också en 
förändring. I övrigt är det svårt att i utifrån föreliggande undersökning se att 
det är några skillnader i rörligheten på de undersökta finansiella 
marknaderna.  
 
Merparten av konsumenterna angav att de inte är särskilt engagerade i att 
skaffa information eller jämföra olika finansiella företag eller finansiella 
tjänster63. Samtidigt framstår många som förhållandevis nöjda med sina 
existerande banker/försäkringsrelationer. Relationer byggs upp för att dessa 
upplevs som mer effektiva än att köpa en tjänst i taget från ett separat 
finansiellt institut på grund av att tjänsterna är komplementära. Således har 
dessa relationer ett värde utöver priset och relationer per definition är 
långsiktiga i sin karaktär och baseras på möten mellan människor.  
 
Det som denna undersökning inte har tagit upp är hur konsumenterna 
numera sköter sina bankaffärer, nämligen den ökande användningen av 
bankernas Internettjänster. En ökad användning av Internet kan leda till att 
fler banker etablerar sig som rena internetbanker och kunderna kanske då 
lättare kan göra jämförelser mellan olika utbud på bankmarknaden och 
därmed även påverka förhandlingsmöjligheterna för att skaffa sig ett bättre 
och mer fördelaktigt avtal med den ena eller andra leverantören. Sådana 
jämförelser kan då leda till fler bankbyten. Mer sentimentala skäl som ”den 
gamla familjebanken” kanske då upphör att vara bland de viktigaste skälen 
för att anlita en bank. Den tekniska utvecklingen och Internetbanker kan 
alltså på sikt komma att förändra rörligheten på bankmarknaden.  
 
Gällande upplevelsen av byteshindren år 2001 var det 20 procent som 
upplevde hinder för att byta. I 2009 års undersökning har detta minskat till 
15 procent. Detta är ytterligare förbättring i rörligheten på den finansiella 
sektorn, om igen en marginell förbättring.  
 
Intressant att notera är att bytesintensiteten framstår som något högre när 
det gäller byten av elbolag och leverantör av fast telefoni än vad som gäller 
för finansiella tjänster. Samtidigt var skillnaden tämligen marginell mellan de 
                                                 
63 Finansinspektionen (2008:13), Konsumentskyddet på finansmarknaden. 
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aktiva och passiva konsumenterna på bank- och försäkringsmarknaderna 
beträffande deras bytesbenägenhet på el- och telefonimarknaderna, vilket 
tyder på att det finns en skillnad på konsumentrörligheten som härstammar 
kanske helt naturligt från de olika tjänsternas specifika karaktär och således 
mindre på grund av en dålig konkurrenssituation. Bankmarknaden ter sig 
oftast som en av de mest trögrörliga. Frågan är vilken bytesintensitet som är 
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Ett syfte med föreliggande undersökning har varit att försöka jämföra 
konsumenternas bytesbenägenhet på två finansiella marknader mellan åren 
2009 och 2001. Ett ytterligare syfte var att ge förslag på åtgärder, nya eller 
redan föreslagna 2001. Med tanke på att konsumenternas bytesintensitet 
inte har förändrats i någon nämnvärd utsträckning är det inte möjligt att 
säga om tidigare föreslagna åtgärder i den mån de har implementerats haft 
någon effekt.  
 
En viss distinktion kan kanske dock göras mellan att faktiskt byta bank och 
en ökad medvetenhet beträffande rörlighet. Utöver de tidigare förslagen till 
åtgärder som återfinns i bilaga 6 har därför endast ytterligare ett specificerat 
tillägg om egentligen samma sak framlagts.  
 
I rapporten 2001 togs utökad konsumentinformation upp som första punkt. 
En utveckling och fördjupad information till konsumenterna var 
målsättningen. Verksamheten vid Konsumenternas Bank- och finansbyrå 
var angeläget att utökas. Här vet vi att denna byrå inte haft någon effekt 
eftersom väldigt få konsumenter känner till dess existens. Resultaten i årets 
undersökning visade att nästan ingen alls kände till denna byrå. Men, om 
tidsbrist är den viktigaste bidragande orsaken till att konsumenterna inte 
byter bank eller försäkringsbolag trots att de försökt eller funderat på det, 
skulle konkret hjälp kunna avlasta konsumenterna.  
 
Det förslag som denna rapport kom fram till gäller alltså i stort sett samma 
sak: utveckla verksamheten vid Konsumenternas Bank- och finansbyrå. 
Önskvärt vore således om den kunde marknadsföras på ett bättre sätt så att 
den når ut till dem som den är skapad för och utformas på ett sätt som gör 
att den blir lättillgänglig för användarna.  
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Bilaga 3. Antalet duplikat med IPnumren och antalet duplikat per fråga 
IPNr fler svar 8 
 

































































































































































Duplikaten fråga 8: 
 
8.1. & 8.2.:  2st 
8.1.& 8.3.:  7 st 
8.3.& 8.4.:  9 st 
8.4. & 8.5.:  3 st 
Totalt:  21 st 
 
Duplikaten fråga 30: 
30.1 & 30.3.:  8 st 
30.1. & 30.5.:  1 st 
30.2. & 30.4.:  3 st 
30.3. & 30.4.: 9 st 
30.4. & 30.5.: 2 st  
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